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Kalite Anlayisimiz

DHL Express Tiikiye ilk kez 1997 yilinda, Uluslararas1 Standard Organizasyonu (ISO)
tarafindan yayinlanan ve global 6l¢ekte bir belgelendirme modeli olarak uygulanmakta olan
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi sertifikasini almaya hak kazandi. DHL Express Tiirkiye,
1997°den bu yana basari ile siirekliligini sagladigi ISO 9001 standard uygulamalarini, 2012
yilinda DHL Express Europe catis1 altina tasiyarak sistematik bir kimlik kazandirdig
yonetim sisteminin merkezine miisterilerini koyarak hizmet kalitesini arttirmak igin
caligmalarina hiz kesmeden devam ediyor.

DP DHL GoGreen uygulamalar1 paralelinde ¢evresel duyarliligi sosyal sorumlulugunun bir
parcasi olarak goren DHL Express Tiirkiye, 2015 yilinda, yine DHL Express Europe ¢atisi
altinda, bu kez c¢evresel performansini yiikseltmek icin sistematik bir yaklagim
benimseyerek ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi’ni devreye aldi ve ISO 14001
sertifikasin1 olmaya hak kazandi. 2015 yilindan bu yana da 6zellikle binalarda ve arag
filosunda yaptig1 bir ¢ok iyilestirme ile karbon verimliligini iyilestirmeyi siirdiiriiyor. Bu
kapsamda DP DHL’in 2050 Misyonu: 0 Emisyon hedefi dogrultusunda caligsmalarina yon
veren DHL Express Tiirkiye, sektorel olarak da siiriidiiriilebilir bir gelecek i¢in onciilitk

yaplyor.

DHL Express Tiikiye gonderilerinin glivenliginden taviz vermeden sunmakta oldugu hizl
hizmeti sertifikalandirmak amaci ile 2006 senesinde c¢iktigi TAPA sertifikalandirma
yolculugunda, tiim tesisleriyle Tasman Varliklari Koruma Dernegi (TAPA) tarafindan
belirlenen gilivenlik standartlarini karsilayarak, diinya ¢apinda taninan TAPA sertifikalariyla
odiillendirildi. Bu basar1 ile beraber DHL Express’in global olarak TAPA Sertifikal
Hizmet Merkezi sayis1 295’¢ ulasti ve Diinya’da en ¢ok TAPA sertifikas1 bulunduran
Express hizmet veren sirket oldu.
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e Ayrica, ISO 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetimi Sistemi ve ISO 27001 Bilgi
Giivenligi Yonetim sistemi sertifikalar1 ile Bilgi Islem Siireclerini standartlastirdi, daha
giivenli bir bilgi islem ag1 olustururarak Miikemmel Hizmet Kalitesi sunma konusunda
onemli bir adim att1.

o  “Her sikayet bir armagandwr.” felsefesiyle miisteri memnuniyetini arttirmak ve miisteri
sikayetlerini etkin bir sekilde yonetebilmek amaciyla express tasimacilik sektoriinde ISO
10002 belgesine sahip ilk firma oldu.

Miisteri Memnuniyeti Politikamiz

DHL Express; miisteri talep ve sikayetlerini; miisteri odakli bakis agis1 ile, adil ve tarafsiz olarak,
yasal zorunluluklar ve kanunlara aykirt olmayacak sekilde ele alir. Miisterilerimize, zamaninda ve
herhangi bir iicret alinmadan, kisisel bilgileri gizli tutularak, agik ve net bilgiler sunulur. DHL
seffaflig1 esas alarak, tiim erisim kanallarin1 acgik sekilde miisterileri ile iletisim kurar. Aym
memnuniyetsizliklerin tekrar yagsanmamasi i¢in 6zen gosterir.

Bunun i¢in DHL Express;

e En iist seviyede miisteri memnuniyeti ve baglilig1 saglamak i¢in tiim DHL calisanlarinin
miisteri odakli is yapis seklini benimsemelerini saglar.

e Miisterilerimizin ilk tercihi olmak hedefinden yola ¢ikarak, miisterilerimizi dikkatli
dinleyerek, aldigimiz sikayet ve geri bildirimleri miisteri memnuniyetine doniistiirmek i¢in
calisir.

e Miisteri geri bildirimleri sayesinde tespit ettigi gelisim alanlarinin, sistematik bir metodoloji
ile iyilestirilmesini ve gelistirilmesini saglar.

e Miisteri Memnuniyeti saglamanin temel kosulunun, ¢alisanlarin yaklasimlari, biling ve bilgi
diizeyleri ile yakindan iligkili oldugunu bilerek, tiim ¢alisanlarin bu siirece dahil olmasin
saglar.

1SO 10002

Rekabetci istlinliglinii ve kaliteli hizmet anlayisini bir kez daha tescil ettiren DHL Express;
“Miisterilerimizi Dinliyoruz” vizyonu ile yola ¢ikarak miisterilerine ilk ulastigi andan itibaren
kendilerini 6zel hissedecekleri bir miisteri deneyimi yasatiyor. Bu kapsamda DHL Express, ilk 10
saniyede gelen c¢agrilar1 karsilama hedefi ile miisterilerinin DHL’e ulasmak istedigi anda
yanlarinda olmak, miisterilerinin sesine hizli bir sekilde ulagsmaya ve yine ayni hizla yardimci
olmaya calisiyor.

DHL Express neden ISO 10002 sertifikasin1 ald1?
e Miisterilerimizi ve onlarin goriislerini 0nemsedigimizi gostermek i¢in...

e Miisteri sikayetleri yonetim sistemimizin rakiplerle kiyaslandiginda daha iist seviyelerde
uygulandigini gostermek i¢in...

e Miisteri sikayetleri yonetimi konusunda c¢alisanlarin biling ve dikkatlerini gelistirmek igin...
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Geri Bildirimleriniz bizim i¢in 6nemli!

Sikayet, miisterilerimizin DHL Express veya verdigi hizmetler hakkindaki memnuniyetsizliklerini
ifade etmeleridir. Memnuniyetsizlik, DHL Express ve/veya hizmetleri, iriinleri, ¢alisan
davraniglari ile ilgili miisteri beklentilerini karsilanamamasina dayalidir.

DHL’in tiim ¢alisanlart iletilen sikayetlerin hizli ¢6ziimii i¢in sorumludur ve bu sikayetleri; miisteri
algisini ve memnuniyetini arttirmak i¢in bir firsat olarak kullanacaktir.

Sikayetler, DHL organizasyonu igerisinde en kisa siirede hangi birim tarafindan ¢oziilebilecekse, o
birim yetkililerince ele alinacaktir.

Degerlendirme ve Coziim Siirecleri

Miisterilerimizden gelen talep ve sikayetler, DHL organizasyonu igerisinde en hizli siirede
hangi birim tarafindan ¢oziilebilecekse, o birim yetkililerince ele alinacaktir ve ¢oziilmeye
calisilacaktir.

Miisterilerimiz gonderi takipleri i¢in hafta ici 08:00-20:00 saatleri arasinda hizmet veren
Miisteri Hizmetleri Departmanindan bilgi alabilmektedirler.

Miisterilerimiz tarafindan iletilen ve arastirma gerektiren konular, uzman bir ekip tarafindan
ele alinmakta ve bu talepleri en kisa siirede sonuglandirmak adina diinyanin 220 bolge ve
iilkesi ile ¢cevrimigi baglantiya gecilmektedir.

Miisterilerimize, taleplerinin ¢6ziimii asamasinda, sonuca ulasana kadar, tek ve direkt bir
kontak saglanmakta, buna paralel olarak aragtirmaya dair her asamada bilgi verilmektedir.

Miisterilerimizin konularin ele alinisi ile ilgili sikayetleri oldugunda ve/veya yasanan diger
sikayetlerine dair talepleri oldugunda, konuyla ilgilenen birimler bu sikayeti Miisteri
Talepleri Birimine iletir. Miisterilerimiz de https://mydhl.express.dhl/tr/tr/home.html
internet sitemizde yeralan "Bizimle Iletisime Gegin" boliimiinden, +90 850 250 03 45
numarali whatsapp, dijital asistan veya gorusleriniz@dhl.com mail adresine mail
gondererek Miisteri Talepleri Departmani’na ulasabilir ve geri bildirimde bulunabilir.

Miisterilerimizden mesai saatleri icerisinde gelen tiim geri bildirimler ayn1 giin igerisinde,
mesai saati disinda olan konular ise, bir sonraki is giinlinde kayit altina alinir ve gerekli
durumlarda aragtirma baglatilir. Miisterilerimize mutlaka 1 is giinii i¢inde doniis yapilmasi
saglanir.


https://mydhl.express.dhl/tr/tr/home.html
mailto:gorusleriniz@dhl.com
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Miisterilerimiz nasil geri bildirimde bulunabilirler?

Tirkiye’nin her yerinden hafta ici 08:00-20.00 arasi, 444 00 40 numarali telefon
numarasindan ulagabilir; her tiirlii, goriis, istek, oneri ve yorumlarinizi paylasabilirsiniz.

Internet yoluyla iletisim icin www.dhl.com.tr adresinden “Bizimle iletisime Gegin”
kismindan veya asagidaki butona tiklayarak geri bildirimde bulunabilirsiniz. Varsa 10
haneli DHL Takip numarasini paylagsmanizi rica ederiz.

iletisim: DHL Express
Tiim yorum ve sorulariniz igin W

E-mail yoluyla geri bildirimde bulunmak i¢in gorusleriniz@dhl.com adresine e-mail
gonderebilirsiniz.

+90 850 250 03 45 numarali whatsapp, dijital asistan kanali1 ile web sitemiz tizerinden geri
bildirimde bulunabilirsiniz.

Sikayet ya da Ovgilerinizi yine https://mydhl.express.dhl/tr/tr/home.html adresinden
dogrudan DHL Express Tiirkiye Genel Miidiirii ya da DHL Express Tiirkiye Miisteri
Hizmetleri Direktort ile paylasabilirsiniz.

Mektup veya fax yolu ile ulasmak igin;
Genel Midiirliik adresimiz:

Istanbul Havalimanm Kargo Bélgesi Tayakadin mah. Nuri Demirag cad. No.9 Arnavutkoy/

ISTANBUL

Miisteri Talepleri Faks numarasi: 0212 478 14 03
Faturalarmiz ile ilgili sorulariniz i¢in iletisim bilgilerimiz;
Tel: 0212 478 12 25, Faks: 0212 478 14 40,

E-mail: finansaltalepler@dhl.com

Yasal Bilgiler

“Uluslararas1 Hava Tasimasi - Egya” ile ilgili olarak, Sirketimiz 12 Ekim 1929 tarihinde
Varsova’da imzalanan Uluslararast Hava Tasimasina iliskin Bazi Kurallarin Birlestirilmesi
Hakkindaki S6zlesme" ve bu Sozlesmeyi degistiren 28 Eyliil 1955 tarihli Lahey Protokolu ile 1975
tarihli 4 nolu Montreal Protokolii kurallar1 ve Hava Yiik Senedi (AWB= Airway bill) 6n ve
arkasinda yer alan kayitlar ile “Deyimler ve Sartlar” (“Terms & Conditions”) hiikiimleri uyarinca
calismalarim siirdiirmektedir. Coziimlenemeyen ihtilaflarda Istanbul mahkemeleri yetkili olacaktir.

Deyim ve Sartlar

Yasal Bilgiler \ "z
4.

Gizlilik - DHL Kosul ve Sartlart
Giincelleme Tarihi: 27.04.2023
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