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“‘Musteri Odaklihk” kavramini en 6nemli degeri kabul eden LGT Logistics, tim faaliyetlerinde
musgterilerinin memnuniyetini 6n planda tutmayi esas alir. Daha iyi ve daha glvenilir hizmet sunmak
amaciyla yapilan ¢alismalar ile yonetim sistemleri standartlarindan 1ISO 10002 Muisteri Memnuniyeti

Standardi’'ni da sirkette uygulama karari alinmistir.

LGT’ye ulastirilan her tarll geri bildirimin daha sistematik, daha guvenilir ve musteri taleplerine aninda
cevap verilebilecek sekilde dizenlenmesi, bu sayede musteri memnuniyetinin artmasi LGT logistics’in

oncelikli hedefidir.

Hizmet verilen taraflari dinlemek, ihtiyag ve beklentilerini anlayabilmek LGT i¢in énemlidir. Bu nedenle

LGT, geri bildirimlerin birer degisim ve surekli iyilestirme firsati olduguna inanir.

VizYONUMUZ

Kimyasal & Gaz tasimacilik sektériinde, Turkiye’nin en givenli tagsimacilik sirketi olmak

MiSYONUMUZ

Karayolu, denizyolu ve intermodal tagimacilik sektériinde, musterilerimizin, ¢alisanlarimizin ve tim

paydaslarimizin giicini surekli arttirarak kimyasal tasimacilik sektériiniin 6nde gelen sirket olmak.

DEGERLERIMiz

Miisteri Odakhlik: Musterilerin buglinki ve gelecekteki beklentilerini algilamak ve karsilamak.
Calisan Memnuniyeti: Calisanlarimizin davranislarina yon vererek surekli gelisimlerini saglamak.
Ekip Ruhu: Sorunlar birlikte ¢ozmek ve basarilari paylagsmak.

Cevreye Saygi: Cevreyi korumaya karsi duyarh olmak.

Tedarikgilerle isbirligi: Hizmet aldigimiz tedarikgi, acente, toplum vb. isbirlikleri ile karsilikli geligimi

saglamak.
Yol ve Uriin Giivenligi: Ulusal ve uluslararasi yasal sartlari ve miisteri sartlarini karsilamak.

Givenilir Sirket: Gercgeklestirdigimiz tim operasyonlarimizda yolsuzlukla micadeleyi 6n planda

tutmak.



ENTEGRE YONETIM SiSTEMi POLITIKAMIZ

Uluslararasi ticaretin vazgegilmez bir parcasi olan “Nakliye ve Lojistik Hizmetleri”ni gerceklestirirken;
kaliteden 6diin vermeyen, muisteri odaklilik felsefesi ile ¢cozliimler lireten, teknolojik gelismeleri takip
eden ve bulundugu sektor icerisinde en Ust noktayl hedefleyen firmamiz LGT Lojistik strdirilebilir
ydnetim sistemi amaglarina erismek icin Kalite, Cevre, iSG ve Miisteri Politikasi olarak asagidaki
hususlari benimsemistir

e Sirdirtlebilir misteri memnuniyetini saglayacagimizi,

e Satis ve satis sonrasinda miusteri destegi verecegimizi,

e Cahlisanlarimizi bir deger olarak goérerek;
Kalite, cevre ve is glvenligi yonetim sistemini slirdlirme ve iyilestirme bilinci icerisinde
profesyonel, egitimli bir kadro olusturacagimizi,

o Sektor kosullari dogrultusunda musteri taleplerini tam ve zamaninda eksiksiz karsilamayi hedef
edinecegimizi,

e (Cagdas, cevreci ve fonksiyonel 6zelliklere sahip Uriin yelpazesi sunacagimizi,

e Once saglik, dnce can giivenligi ilkesinden uzaklasmayacagimizi, bu baglamda ihtiyag duyulan
tiim kaynaklari ayiracagimizi,

e (Cevreyi ve dogal kaynaklari koruyarak, yasayan diinyaya saygili olacagimizi ve kirliligi 6nleme
felsefesini benimseyecegimizi,

e YoOnetim sistemlerini slrekli dinamik tutacagimizi, degisen kosullari zamaninda algilayarak
aksiyon alacagimizi,

e Elde ettigimiz maddi ve manevi degerleri, ekip arkadaslarimiz, misterilerimiz, tedarikcilerimiz
ve toplumla paylasacagimizi,

e Ulusal ve uluslararasi kuruluslar nezdinde kimyasal & gaz tasimacilik sektoériinde en givenilir
tasimacilik sirketi olmak icin sorumluluklarimizi yerine getirecegimizi,

e Kaza, yaralanma ve ramak kala durumlarini slirekli gbzeterek, tehlike, risk ve firsatlarimizi etkin
sekilde yonetecegimizi & slireclerimizi stirekli iyilestirecegimizi,

e Firmamuziilgilendiren tiim yasal ve diger sartlara uyacagimizi ve tiim paydaslarimizi bu konuda
destekleyecegimizi,
Taahht Ederiz.

MUSTERI GERI BILDIRIM POLITIKAMIZ

LGT, musterilerin ihtiyaglarini anlamak ve hizli cevap vermek icin etkili iletisim kanallari kurar. iletilen
olumlu ya da olumsuz tim bildirimleri yasalara, uluslararasi tasimacilik kurallarina ve sirket
prosedurlerine uygun olacak sekilde yanitlamayi1 ve sonuglandirmayi, masteri sikayetlerini ele alma

surecini masteri odaklilik bilincine sahip ¢alisanlari ile surekli iyilestirerek uygulamayi taahhtt eder.

GERI BILDIRIMLERIN ILETILMESI

LGT Logistics musterileri, almis olduklari hizmetlere iligskin her turlG geri bildirimlerini agsagidaki yollardan

en hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir:

e 0216 593 91 06 numarali telefon hatti ile



e info@lgtlogistics.com.tr adresi ile,

e www.lgtlogistics.com.tr adresindeki iletigim sayfasi ile LGT Merkez ve diger lokasyonlarin

adres bilgileri
e Ziyaretler sirasinda yapilan yiiz yiize ve online goriismeler

e llgili bdlimler ve dis kuruluglar tarafindan yapilan anketler

Geri bildirimlerin iletiimesi sirasinda asagida yer alan bilgilerin konuyla ilgili, dogru, tam, anlamli, faydali
ve yanlis yonlendirmeye yol agmayacak sekilde LGT’ye ulastiriimasi, ¢ézim slirecinin daha hizh

ilerlemesini saglayacaktir:

e Firma adi ve geri bildirimde bulunan kigiye ait iletisim bilgileri
e  Geri bildirime konu olan LGT Logistics sirket ve bolim bilgisi
e Mevcut ise yik numarasi vb. tanimlayici bilgiler

e Geri bildirimde bulunan musterinin LGT Logistics’ten beklentileri

GERI BILDIRIMLERIN ELE ALINMASI

LGT Logistics’e ulastirilan her tirll geri bildirim, mesai saatleri igcinde gelmesi durumunda 24 saat iginde,
mesai saatleri disinda gelmesi durumunda takip eden is gunu igcinde sistemde kayit altina alinir. Kayit
altina alindigina dair mail yoluyla, ilgili musteriye derhal bilgi verilir. E-mail adres bilgisi bulunmayan

musterilere ise diger iletisim kanallari yoluyla bilgilendirme yapilir.

Kayit altina alinan geri bildirimler olumsuz ise dnceliklendirilir, gerekli kisisel davranig, deneyim, egitim,
Ogretim ve tecribeye sahip calisanlar tarafindan incelenir ve dnceliklerine gére deg@erlendirilir. Detayl
inceleme ve geri bildirimle ilgili bilgi toplanmasi agsamasinda musterilerle iletisim halinde olup, sorunun

¢6zum surecinde musterilerin beklentileri de dikkate alinir.
Olumsuz geri bildirimlerin énceliklendiriimesi asagidaki siniflandirmaya gére yapilir:
Yiiksek Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

o Kaza, yaralanma, can kaybi veya is sagligi ve glvenligine iliskin durumlar

e Cevrenin zarar gérmesine neden olan durumlar

e Yasalara aykiri uygulamalar

e Mausterilerin faaliyetlerinin durmasina ve musteri kaybina neden olan sorunlar
e LGT Logistics’in kurumsal imajini zedeleyecek durumlar

e Yanlis fiyat verilmesi sonucu dogan zararlar (min 5.000 USD/EUR ve Ustl musteri zarart)
Normal Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

e Finansal konular

o Musgterilerin faaliyetlerinin aksamasina neden olan sorunlar



e Musteri malinda meydana gelen hasar, kayip vb. durumlar
e  SOzlesmeye aykiri durumlar

o Teslimat ile ilgili olusan sorunlar

e lletisim ve bilgi akis! ile ilgili sorunlar

e LGT Logistics ¢alisanlarinin davranislari ile ilgili konular
Diisiik Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

e Taraflar arasindaki s6zlesmeye aykiri isteklerden kaynaklanan durumlar
o LGT Logistics faaliyet alanlari diginda kalan konular
o LGT Logistics galisanlarinin kilik-kiyafetleri ile ilgili konular

e LGT Logistics’in kusurlu olmadidi anlasilan konular

GERI BILDIRIMLERIN CEVAPLANDIRILMASI

Geri bildirimlerle ilgili ¢6zim 6nerileri, asagida belirtilen sireler icerisinde musterilere iletiimektedir:

e Yuksek dncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 1.... is guni
¢ Normal éncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 3..... is guna
e DusUk 6ncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 5... is gunu

Musterilerin, ¢ézime iliskin metotlari kabul etmeleri durumunda uygulamalar gergeklestirilir ve geri
bildirimler kapatilir. Kapatilan her geri bildirim icin kontrol aramasi yapilir.

Musterilerin, ¢cb6zime iliskin metotlari kabul etmemesi ve alternatif ¢6zim yollarinin tikenmesi
durumunda ise, geri bildirimler acik tutulur. ilgili misterinin 1 yil ierisinde yasal yollara basvurmamasi
halinde, geri bildirimler olumsuz olarak kapatilir.

GERI BiLDiRiM SURECININ INCELENMESIi VE GELISTIRILMESI

LGT Logistics’e iletilen ve kayit altina alinan geri bildirimler igin bir dederlendirme ve analiz sureci
yuritilmektedir. Bu degerlendirme ve analiz sirasinda, her geri bildirim ve ¢ézUm sureci incelenir,

gerekli durumlarda dizeltici faaliyet veya aksiyonlar planlanir.

ilgili bélimler tarafindan yapilmakta olan Miisteri Memnuniyet Anketleri ile miisterilerin LGT Logistics

Musteri Geri Bildirim Sureci’'nden duyduklari memnuniyet diizeyi tespit edilir.

Musteri Geri Bildirim Sureci'nde LGT Logistics tarafindan gerceklestirilen faaliyetler sirasinda herhangi
bir Ucret talep edilmemekte; musterilerimizin agik rizasi olmadigl veya kanunen agiklanmasi zorunlu

olmayan bilgiler Gg¢lincu taraflarla paylagilmamaktadir.

LGT Logistics bunyesindeki egitimli galisanlar, geri bildirim surecinin igleyisini periyodik olarak denetler,

tespit edilen konularla ilgili gerekli duzeltici ve dnleyici faaliyetler ve aksiyonlar derhal gerceklegtirilir.



Yénetim Gézden Gegirme toplantilarinda, geri bildirim siireci ile ilgili tim veriler, LGT Logistics Ust

Yonetimi tarafindan gézden gegirilir ve surekli iyilestirme firsatlari degerlendirilir.



