Yurtici Kargo Servisi A.S.

Musteri Geri Bildirim Kilavuzu




Amacimiz

Musteri beklentilerinin Gzerinde hizmet vermek hedefi ile sizden gelen tim geri
bildirimleri, siz degerli mugterilerimizi memnun edecek sekilde Ozenle ele
almaktayiz.

Kilavuzumuz, geri bildirimlerinizi hangi yollarla bize iletebileceginizi belitmekte,
geri bildirimlerinizin kayit altina alinmasindan degerlendirme, sonuglandirma,
bilgilendirme ve musteri memnuniyeti algisinin olgulmesine kadar gecen suregler
hakinda detayli bilgi vermektedir.

Geri Bildirimlerinizi, “Musteri Sikayetleri Ele Alma Politikamiz” dogrultusunda,
musteri memnuniyetini saglayacak nitelikte ele almaktayiz.

Sizin Sesiniz, Bizim Sozimdiizdiir.

Sikayetleri Ele Alma Politikamiz

Tarkiye'nin ilk kurulan kargo sirketi olarak musterilerimizin beklentilerinin Gzerinde
hizmet vermek hedefimizdir. Hizmetimizle ilgili talepleri musterilerimizi memnun
edecek sekilde ele almaya 6zen gosteririz. Bunun igin:

Tum iletisim kanallarindan gelen musgteri taleplerini yasal mevzuat ve sirket
kurallarimiz dogrultusunda hizla ele aliriz.

Kisisel bilgilerin korunmasina énem verir, talepleri adil ve tarafsiz sekilde
degerlendirir, tum asamalar hakkinda musterilerimize agik ve net bilgiler veririz.

C6zum odakl yaklastigimizi, talepleri ilgi ve 6zenle ele aldigimizi, musterilerimizi
onemsedigimizi hissettiriz.

Musterilerimizden gelen bildirimleri ¢ok degerli firsatlar olarak goriup is
sureglerimizde gerekli iyilestirmeleri yapariz.



Prensiplerimiz

Seffaflik

Musterilerimize ve iletisim halinde olunan tim taraflara geri bildirimlerin nasil ve
nerede ele alinacagina dair bilgi verilir.

Erigilebilirlik

Musterilerimize geri bildirim sureci boyunca, sikayetlerin iletiimesi ve ¢ozime
ulastiriimasi ile ilgili ayrintilar hakkinda anlasilabilir, agik ve kullanilabilir bilgiler
verilir.

Cevap verebilirlik

Musterilerimize geri bildirimlerinin alindigi hemen bildirilir. Geri bildirimde bulunan
musterilerimize talebin ele alinmasi surecindeki ilerlemeler hakkinda bilgi verilir.

Objektiflik
Her bir geri bildirim adil, objektif ve tarafsiz bir bakis agisiyla degerlendirilir.
Ucretler

Geri bildirimin ele alinmasi surecinin degerlendirmesi musterilerimiz igin
Ucretsizdir.

Gizlilik

Musterilerimizin kigisel bilgileri tarafimizca korunur. Misterilerimizin rizasi
olmaksizin bu bilgiler agiklanmaz.

Miisteri odaklh yaklagim

TUm geri bildirimler igin acik bir ortam saglanir ve yapilan islemlerle sikayetleri
¢6zme taahhutu gosterilir.

Hesap verebilirlik

Sirketimiz, geri bildirimler ile ilgili faaliyet ve kararlari hakkinda hesap verebilmeyi
ve bunlar ile ilgili rapor verebilmeyi saglar.

Surekli iyilestirme

Sirketimiz, sikayetleri ele alma surecinin ve hizmet kalitesinin surekli
iyilestirilmesini daimi hedefi olarak gorur.



Geri Bildirim Yontemlerimiz

Siz degerli musterilerimizden gelen tim bildirimler en hizli sirede kayit altina
alinarak sirketimiz icerisinde ilgili birim ve kigilere iletiimektedir.

Bize Ulasabileceginiz Kanallar:

o internet yoluyla iletigim

@ Geri bildirimlerinizi, www.yurticikargo.com web sitemizde yer alan
-~ Bize Ulasin bélimuindeki form Uzerinden iletilebilirsiniz. Hizli ve ¢6zim
odakli geri donugler icin ilgili forma bilgilerinizi eksiksiz ve dogru girmeniz
gerekmektedir.

Ayrica Uye iseniz Yurtici_Kargo internet Subemiz iizerinden de geri

bildirimlerinizi direkt ulastirabilirsiniz.
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e Cagn Merkezi yoluyla iletigim :

Tarkiye’'nin her yerinden 444 99 99 Yurti¢ci Kargo Cagn Merkezi’mizi
arayarak Pazar gunu hari¢ diger gunlerde, saat 08:00 - 20:00 arasinda
@ Dbildirimlerinizi iletebilirsiniz.

e Telefon ve faks yoluyla iletisim :
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Y Birimlerimize telefon, faks yolu ile de ulasabilirsiniz. iletisim bilgilerine, Yurtici
Kargo web sitesi lletisim bdliminden (Genel Mudiirliik, Bolge
Midurluklerimiz ve Subelerimiz) ulasabilirsiniz.
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e Sosyal medya araciligiyla :

uy |
Her turla geri bildirimlerinizi sosyal medya araciligiyla Facebook , Twitter
U ve Instagram sayfalarimiz Uzerinden iletebilirsiniz.

®



http://www.yurticikargo.com/
http://www.yurticikargo.com/bizeulasin.asp
https://bireysel.yurticikargo.com/Access/Login
http://www.yurticikargo.com/genel_mudurluk.asp
http://www.yurticikargo.com/bolge_mudurluk.asp
http://www.yurticikargo.com/bolge_mudurluk.asp
http://www.yurticikargo.com/birimler.asp
http://www.facebook.com/yurticikargo
http://twitter.com/#!/yurticikargo
https://www.instagram.com/yurticikargo

Geri Bildirim Surecimiz

Geri bildirimleriniz 4 ana konu basligi ile kayit altina alinir;
o Sikayet

e Bilgi istegi
e Oneri

o Tesekklr

Geri Bildiriminiz Sikayet ise;

Sirketimize, farkl iletisim kanallarindan ulasan her bir sikayet icin musterilerimiz
sikayetinin alindigina dair bilgilendirilir.

e Sahsi basvurularda ve telefon ile gelen sikayetlerde gérlisme esnasinda
sikayetin alindigi bildirilir.

e Yurtici Kargo Kurumsal Internet Sitesi (izerinden gelen sikayetlerin alindigina
dair bilgi sikayet girisi yapilan ekran Gzerinden musterilerimize otomatik olarak
bildirilir.

e Sirketimizin kurumsal hesabi bulunan sosyal paylasim sitelerinden iletilen
sikayetlerde, sikayet ilgili birim tarafindan sisteme girildiginde sikayetciye
internet Uzerinden gikayetinin alindigi mesaiji iletilir.

Geri bildirimin konusuna goére oOncelik degerlendirmesi yapilarak arastirma
baglatilir ve ¢6zum sureci yuratalur. Sikayetin izleme sorumlulugu, sikayetin
girisini yapan kisi ve/veya sikayetin iletildigi kisidedir.

Sikayet tlrline goére dnceden belirlenmis zaman araliklarinda sikayetin durumu,
telefon veya e-mail yolu ile musterimize bildirilir.

Sikayet girisini yapan ve/veya sikayetin iletildigi kisi sikayetin niteligine gore
gerekli durumlarda ¢ozum igin ilgili birimlerin koordinasyonunu saglar. Her sikayet
ciddiyetle ele alinir ve ¢6zumu igin ilgili tim kisilerce gerekli caba gosterilir.

Sikayet ile ilgili tum islemler tamamlandiktan sonra musterimize iletilecek nihai
karar olusturulur. Musteri memnuniyeti agisindan karar musteriye iletiimeden
once yeterliligi ve uygunlugu sikayet girigini yapan ve/veya sikayetin iletildigi kisi
tarafindan gézden gecirilir. Uygunlugu ve yeterliligi dogrulanan kararlar masteriye
bildirilir.

Her sikayet gelecekte tekrar etmemesi adina 6zenle degerlendirilir, varsa
sorunun gelecekte olusmasini onleyecek ¢cozumler Uretilerek bu konuda Duzeltici
ve Onleyici Faaliyetler Prosedurine gore duzeltici faaliyetler yapilir.



Miisteri Memnuniyet Algisinin Olgiimii

Belli periyotlarda yaptigimiz Mduasteri Memnuniyet Anketlerimizde musgteri
memnuniyetine dair dlgumler yapilmaktadir.

2015'de yapilan Musteri Memnuniyet Anketi Sonucuna gére memnuniyet orani
%67'dir.

Sikayet yonetim surecine iligkin belli periyotlarda slire¢ memnuniyet aramalari
yapilmaktadir.
2015 Sikayet C6zum Sure¢ Memnuniyeti ortalamasi %62 olarak dlgulmustar.

Her tiirlii geri bildiriminiz bizim igin dnem tasimaktadir. ilginiz igin tesekkiir
ederiz.



