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Sikayetleri Ele Alma Sureci



DHL eCommerce olarak, “Musteri odakl” bir yaklagim cergevesinde;

Musteri ve ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentilerini saglamak amaciyla, gelen sikayet, bilgi, 6neri, goris
ve ¢ozum taleplerini ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi standardina ve BTK Tiketici
sistemine uygun ele almak 6éncelikli gérevimizdir.

Seffaflik: Misterilerimiz basvurulari durumuna iliskin durumu (sdreci) tim iletisim kanallarindan
iletiimekte ve tarafimizdan ele alinmaktadir. Sikayetler BTK ile 3 aylik sure zarfinda dizenli
olarak paylasiimaktadir.

Erigilebilirlik: MUsterilerimiz tim iletisim kanallarindan sirketimize talep ve sikayetlerini
iletebilmektedirler.

Cevap Verebilirlik: Bagvurunun iletisim kanallarindan alinmasindan itibaren yasal sure i¢inde
cevap vermekteyiz.

Objektiflik: Her bir bagvurunun, basvurularin ele alinma slireci esnasinda, adil, objektif ve
tarafsiz sekilde degerlendiriyoruz.

Ucretler: Basvurularin ele alinmasi sirecinin degerlendirmesi tamamen Ucretsizdir.

Gizlilik: Masteri ile ilgili, kisisel bilgiler gerekli oldugunda, sadece sirket igerisinde bagvurunun
ele alinmasi amaciyla elde edilir ve misteri veya basvuru sahibi bunun agiklanmasina agikga
riza géstermedikge bunlar agiklanmamaktadir.

Misteri Odakli Yaklagim: Sirketimizin uyarlamasi gerektigi musteri odakli yaklagim
basvurularin dahil olmak tzere geri bildirime acik tutulmakta ve yaptigi islemlerle bagvurularin
¢6zme taahhldinu gostermekteyiz.

Hesap Verebilirlik: Sirket bagvurulari ele almanin agik bir sekilde teskil edilmis olduguyla ilgili
faaliyetleri ve kararlari icin hesap verebilirligi ve bunlari raporiuyoruz.

Hizli ve Etkin C6ziim: Basvurular, basvurularin ve kullanilan siirecin niteligine gére
yapilabildigi kadariyla hizli bir sekilde ele alinmaktayiz.

Siirekli lyilestirme: Musterilerimizin sikayet ve geri bildirimlerinden yola gikarak siireclerimizi
surekli iyilestirmeye galismaktayiz.

Kapasite: Basvurunun ele alinmasi igin yeterli kaynaklarin erigilebilir hale getiriimesi ve taahhit
edilmesi ve bunlarin etkili ve verimli bir sekilde yonetilmesi saglamaktayiz.

Yasal Yukiimliiliiklere Uyum: Basvurular ilgili yasal, ydonetmelik ve mevzuatlara uygun sekilde
ele almaktayiz.

o Miisteri Bagvurusu iletisim Kanallar:

https://www.dhlecommerce.com.tr/iletisim-kanallarimiz linkinden ulasabilirsiniz.

o Basvuru Coéziim Siirecimiz:

Tdm iletisim kanallarindan gelen musteri basvurulari yasal mevzuat ve sirket kurallarimiz
dogrultusunda hizla ele almaktayiz.

Basvurularin durumlari kontrol ederek basvurunun ¢ézimine iliskin calisma baglatiimaktadir.
Basvurunun ¢dzimi icin ek veri, bilgi, belge gerekiyorsa bunlar toplanir ve arastirma yapilir.

Musterinin ilk kontakta anlk ¢oziilemeyecek veya sadece bilgi almak icin degil ise ticket
platformu Uzerinden kayit agilarak misteri kayit numarasi olusturulur.

Musteriye kayit numarasi olusturulduktan sonra gelen bagvurunun konusuna gére bagvuru
¢6ztimleyecek olan birime platform tzerinden aktariimaktadir.

Musterinin basvurusuna istinaden yasal siire 36 saat olup DHL eCommerce olarak 1 is
glninde aksiyonlar alinarak bagvuru ¢ozulir ve musteriye basvurunun ¢ézimlendigi bilgisi
iletiimektedir.


https://www.dhlecommerce.com.tr/iletisim-kanallarimiz

Musterilerin ¢ézlme iliskin metotlari kabul etmemesi durumunda tiim iletisim kanallarindan
¢bziime 3 kez itiraz hakki bulunmaktadir. itirazlar degerlendirilerek itiraz sonucuna gére kayit
numaras! yeniden ¢6zim birimine aktarilir.

Tum iletisim kanallardan agilan kayit numarasi veya gonderi takip numarasi ile génderilerini
takip edebilir.

Mdasterilerin, ¢bztUme iliskin metotlari kabul etmemesi ve alternatif ¢6zim yollarinin tikenmesi
durumunda ise, geri bildirimler agik tutulmaktadir.



