DHL EXPRESS
PALAUTEOPAS




DHL Expressin palauteopas

DHL on maailman johtava kansainvalinen pikakuljetus- ja logistiikkakonserni, joka tarjoaa
asiakkailleen innovatiivisia ja raataldityja palveluja. DHL muodostuu neljasta
liiketoimintayksikosta: DHL Express, DHL Freight, DHL Global Forwarding ja DHL Supply Chain.
DHL Express on lilketoimintayksikdista se, joka tarjoaa maailmanlaajuisia lentopikakuljetuksia
yksityis- ja yritysasiakkaille sekda Euroopan maantiepikakuljetuksia ja kotimaan kuljetuksia
yritysasiakkaille.

Palautteesi on meille lahja. Meille DHL Expressissa on tarkeda palvella jokaista
asiakastamme palvelulupauksemme mukaisesti. Mikali palvelumme ei ole vastannut
odotuksiasi, kerrothan siita meille.

Olemme rakentaneet tdman oppaan, jotta palautteen antaminen olisi sinulle mahdollisimman
helppoa.

Tassa oppaassa kerromme, kuinka sinun tulee menetella, jos:
» DHL Express -lahetyksesi on toimittamatta tai toimitettu mydhassa (sivu 3)
» sinulla on laskutukseen liittyva kysymys (sivu 4)
» lahetys on vaurioitunut tai kadonnut (sivu 4, 5 ja 6)
e esitat korvausvaatimuksen DHL Expressille (sivu 7)

e palvelumme on ollut kiitettavaa tai ei ole vastannut odotuksiasi (sivu 8)

DHL Express -asiakaspalvelu

Neuvomme ja otamme vastaan asiakaspalautteita numerossa 020 533 8009.

Voit antaa meille palautetta helposti myds sahkdpostitse osoitteeseen figualitycenter@dhl.com
Kirjeitse meita voi ldhestya osoitteella:

DHL Express, Quality Center

Tullimiehentie 10

01530 Vantaa




Lahetyksen toimitukseen tai laskutukseen liittyvat kyselyt
Toimittamaton lahetys

Toimittamattomien lahetysten osalta ota yhteyttd mahdollisimman pikaisesti DHL Expressin
lahetysten seurantatiimiin, jossa autamme lahetyksen kulkuun liittyvissa kysymyksissa ja
ehkdisemaan mahdollisia viivastymisia.

Ota yhteytta

e puhelimitse: 030 45 345/valinta 2
e sahkopostitse: fiasiakaspalvelu@dhl.com

Kasittelyn nopeuttamiseksi pyydamme ilmoittamaan lahetyksen rahtikirjan numeron.

Myohassa toimitettu lahetys

Mikali DHL Express -lahetyksesi on toimitettu mydhassa, ota yhteytta DHL Expressin lahetysten
seurantatiimiin:

e puhelimitse: 030 45 345/valinta 2
e sahkdpostitse: fiasiakaspalvelu@dhl.com

Kasittelyn nopeuttamiseksi ilmoita meille rahtikirjanumero.

Lentopikakuljetusten osalta DHL EXPRESS 9:00, 10:30, 12:00 ja DHL IMPORT EXPRESS 12:00 -
Worldwide palvelut (EU:n sisdisessa vapaassa liikenteessa olevat lahetykset) kuuluvat Rahat
Takaisin*-takuun piiriin.

Takuu kattaa ainoastaan Palvelusta veloitetun lisamaksun, joka veloitetaan asiakkaan
tavanomaisen kuljetushinnan lisaksi (Lisamaksu).

DHL EXPRESS WORLDWIDE JA DHL IMPORT EXPRESS WORLDWIDE -palveluiden (EU:n
ulkopuolisessa lilkenteessa olevat lahetykset), maantiepika- ja kotimaankuljetusten osalta
mahdolliset rahtikustannuksiin liittyvdt korvausvaatimukset kasitelldaan tapauskohtaisesti.

*DHL:n kuljetusehdoissa on mddritetty Rahat takaisin -takuun ehdot. Ehdoissa voi olla
asiakaskohtaisia poikkeuksia.



Laskutuskyselyt

Mikali kysymyksesi liittyy DHL Expressin laskuun/laskutukseen, ota yhteytta DHL Expressin
laskutustiimiin:

e puhelimitse: 020 533 8024
e sahkopostitse: express-laskutus@dhl.com

Kasittelyn nopeuttamiseksi ilmoita meille

e asiakasnumero
e laskun numero
e rahtikirjan numero

Huomioitavaa:

Jos laskuun liittyvan lahetyksen rahtikustannukset eivat kuulu yrityksellenne alkuperdisen
kuljetustoimeksiannon mukaisesti, tarvitsemme maksavalta osapuolelta kirjallisen vahvistuksen
laskun mahdollista uudelleenohjausta varten.

Pyyddmme huomioimaan, etta lahetyksen rahtikustannuksista sopiminen on lahettdjan ja
vastaanottajan valinen asia.

Vaurioitunut tai kadonnut lahetys

DHL Expressin sopimusehdot

Kadonneiden ja vaurioituneiden lahetysten osalta DHL Expressin korvausvastuu perustuu
yleisiin toimitus- ja sopimusehtoihimme seka kuljetuslainsaadantdéon ja kansainvalisiin
sopimuksiin. Sopimusehdot voit tarkistaa internet-sivuiltamme:
(http://www.dhl.fi/fi/fexpress/lahettaminen/ohjeita lahettamiseen/terms conditions.html#inter
national)

DHL Expressin vastuu suorista vahingoista, jotka aiheutuvat DHL Express -lahetyksen
maksavalle osapuolelle (joka voi olla lIahettaja, vastaanottaja tai kolmas osapuoli) Idhetyksen
vaurioitumisesta, viivastymisesta tai katoamisesta, rajoittuu lakimaaraisiin
enimmaiskorvauksiin. Erillisella tavaravakuutuksella on mahdollisuus laajentaa maksavan
asiakkaan turvaa edelld mainittujen tapausten osalta.

Jos reklamaatio koskee kuluttajansuojalain mukaista etakauppaa (esim. verkkokauppa,
postimyynti), on kuluttajan syyta ottaa yhteyttd suoraan tuotteen myyjaan asian
selvittamiseksi. Myyjayritys vastaa toimituksesta kuluttajalle. DHL vastaa toimituksesta
sopimusasiakkaalleen eli myyjalle kuljetuslainsaadannon ja kuljetussopimusehtojen puitteissa.
Myyja voi halutessaan siirtaa korvauksenhakuoikeuden kuluttajalle vahvistamalla sen
kirjallisesti DHL:lle. On kuitenkin syytd huomioida, etta rahdinkuljettajan korvausvastuu voi olla
rajoitetumpi kuin tavaran myyjalla.



DHL Expressin korvausvastuu

Rahdinkuljettajan enimmaisvastuut:

e lentopikakuljetukset: 19 SDR/kg vaurioituneen tai kadonneen tavaran painosta
(Montrealin konventio)

e maantiepikakuljetukset: 8,33 SDR/kg vaurioituneen tai kadonneen tavaran painosta
(CMR)

e kotimaankuljetukset: 20 EUR/kg vaurioituneen tai kadonneen tavaran painosta
(tiekuljetussopimuslaki)

Huomioitavaa: kuljetuslainsdadannén mukaan rahdinkuljettaja ei vastaa valillisista kuluista,
joita esimerkiksi kilometrikustannukset tai puhelinkulut ovat.

Vaurioitunut ldhetys

Kun lahetys on vaurioitunut (ulkoisesti havaittavat vauriot), tulee vastaanottajan tehda siita
lahetyksen toimituksen yhteydessa merkinta varaumana jakolistaan tai kuljettajan kanssa
yhdessa (pyytaa kuljettajaa tekemaan) tehda lahetykselle "toimitettu vaurioituneena”
merkinta jarjestelmadamme. Asiakas ja DHL:n kuljettaja toteavat talléin yhdessa vaurion.

Jos lahetykselld on DHL:n kuljetusvakuutus, ja vauriota ei ole voinut havaita lahetyksen
toimitushetkelld (piilovauriot), vauriosta tulee tehda kirjallisesti ilmoitus DHL Expressille
kolmenkymmenen (30) kalenteripdivan (lentopikakuljetukset, maantiepika- ja
kotimaankuljetukset) kuluessa tavaran toimituksesta vastaanottajalle. Vakuuttamattomat
lahetykset: lentopikakuljetuksista ilmoitus on tehtdva neljantoista (14) kalenteripdivan ja
maantiepika- ja kotimaankuljetuksista seitseman (7) kalenteripaivan kuluessa tavaran
toimituksesta vastaanottajalle.

Pyydamme toimittamaan kirjallisen ilmoituksen liitteena meille valokuvat vaurioituneesta
lahetyksesta ja pakkauksesta seka ilmoittamaan lahetyksen arvon (esim. kopio
kauppalaskusta) korvauskasittelyn nopeuttamiseksi.

Ota yhteytta DHL Expressin Quality Centeriin:

e puhelimitse: 020 533 8009
o sahkdpostitse: fiqualitycenter@dhl.com




Kadonnut lahetys

Kadonneeksi todettujen lentopikakuljetusten osalta asiakkaan tulee ottaa yhteytta DHL
Expressin asiakaspalveluun 14 paivan kuluessa sovitusta toimitusajankohdasta.
Korvausvaatimus on esitettava kirjallisena DHL:lle viipymatta; oikeus kanteen nostamiseen on
voimassa 2 vuotta siitd, kun tavaran olisi pitanyt saapua madarapaikkaansa.

Lentopikakuljetus voidaan todeta kadonneeksi 7 paivan kuluttua viimeisesta merkintatiedosta
DHL:n jarjestelmassa.

Kadonneeksi todettujen maantiepika- ja kotimaankuljetusten osalta asiakkaan tulee ottaa
yhteytta DHL Expressin asiakaspalveluun 7 paivan kuluessa sovitusta toimitusajankohdasta.
Korvausvaatimus on esitettava kirjallisena DHL:lle viipymatta; oikeus kanteen nostamiseen on
voimassa yhden vuoden ja 30 pdivaa tavaran sovitusta toimituspdivasta.

Maantiepika- ja kotimaankuljetus voidaan todeta kadonneeksi 30 padivan kuluttua viimeisesta
merkintatiedosta DHL:n jarjestelmadssa.

Jos lahetysta ei etsinndista huolimatta pystyta paikallistamaan, ota yhteytta DHL Expressin
Quality Centeriin:

e puhelimitse: 020 533 8009
e sahkopostitse: fiqualitycenter@dhl.com




Toimi nain korvausta hakiessasi
Toimi myohastynytta toimitusta koskevissa vaatimuksissa seuraavasti:

Viivastysta koskevat huomautukset tulee esittda viimeistddn 21 padivan kuluessa toimituksesta,
ja mahdolliset korvausvaatimukset DHL Expressin Quality Centeriin kirjallisesti
lentopikakuljetuksissa 30 vuorokauden kuluessa siita paivasta, jolloin DHL hyvaksyi lahetyksen
kuljetettavaksi (DHL Terms & Conditions of Carriage) ja maantiepika- seka
kotimaankuljetuksissa 21 paivan kuluessa (CMR/tiekuljetussopimuslaki). Rahat takaisin -
takuun piiriin kuuluvissa tapauksissa asiakkaan on esitettava mydhastynytta toimitusta
koskevat vaatimuksensa DHL:lle puhelimitse tai kirjallisesti 14 vuorokauden kuluessa
lahetyspadivasta.

Kasittelyn nopeuttamiseksi ilmoita meille rahtikirjan numero.
Ota yhteytta DHL Expressin Quality Centeriin:

e puhelimitse: 020 533 8009
o sahkdpostitse: fiqualitycenter@dhl.com

Huomioitavaa: kuljetuslainsaadannén mukaan rahdinkuljettaja ei vastaa valillisista kuluista,
joita esimerkiksi kilometrikustannukset tai puhelinkulut ovat.

Toimi kadonnutta/vaurioitunutta lahetysta koskevissa vaatimuksissa seuraavasti:

Vahingonkorvausta on haettava vaurioituneiden ja kadonneiden lentopikalahetysten osalta
DHL:n toimitusehtojen mukaan 30 paivan kuluessa lahetyksen tiedustelusta/varauman
tekemisesta. Huomaa sivulla 4 mainitut ilmoitusajat piilovaurioiden osalta.

Yllamainitut tiedot tulee ldhettaa meille mahdollisimman pikaisesti korvauskasittelyn
nopeuttamiseksi.

Laheta mahdollinen korvausvaatimus pankkiyhteystietoineen DHL Expressin Quality Centeriin
sahkopostitse: figualitycenter@dhl.com

Liita korvausvaatimukseen todiste tavaran arvosta (esimerkiksi kauppalasku tai proforma-
lasku).

Mikali kyse on vaurioituneesta lahetyksesta, liita mukaan valokuvat vaurioituneesta tuotteesta
seka pakkauksesta.

Kerro korvausvaatimuksessasi vaurioituneen tai kadonneen tavaran paino seka muut tiedot
(onko koko tuote/lahetys vaurioitunut vai vain osa/kolli). Kerro myés lyhyesti, miten lahetys on
vaurioitunut / mita lahetykselle on tapahtunut.

Huomioitavaa: kuljetuslainsaadanndén mukaan rahdinkuljettaja ei vastaa valillisista kuluista,
joita esimerkiksi kilometrikustannukset tai puhelinkulut ovat.



Palaute toiminnastamme
Kiitokset

Onnistuessamme otamme mielelldmme vastaan myds kiitoksia. Tavoitteenamme on tarjota
erinomaista palvelua jatkossakin.

Jos et ole tyytyvidinen palveluumme

Kerrothan kokemuksestasi meille voidaksemme kehittda toimintaamme ja parantaa
palvelutasoamme:

e puhelimitse: 020 533 8009
e sahkopostitse: fiqualitycenter@dhl.com

Palvelulupauksemme mukaisesti annamme sinulle selvityksen:

e lahetyksiin liittyvissa jaljityskyselyissa 3 tydpaivan kuluessa
e asiakaspalautteissa 5 tydpdivan kuluessa
e korvausvaatimuksissa 10 tydpaivan kuluessa

Kiitos, kun jaat palvelukokemuksesi ja odotuksesi kanssamme.



