Musteri Memnuniyet Politikamiz

Shell & Turcas A.S, Perakende Satislar, Madeni Yaglar ve ikmal/Dagitim alanlarinda faaliyet
gOstermektedir.

Temel ilkemiz; Kalite Politikamizda belirtildigi gibi, mUgteri ihtiya¢ ve beklentilerini Shell Kalite
yonetim sistemi, saglik, emniyet, glvenlik ve ¢evre standardlarina uygun bir sekilde; surekli,
tam zamaninda karsilayarak tstiin misteri deneyimini ve memnuniyetini saglamaktir.

is slreg ve faaliyetlerimizdeki sirekli gelisimi ve misteri memnuniyetinin temini; Genel is
ilkelerimizde ve éziimiizde yer alan; diristlik, ahlaki dogruluk ve insana saygi degderlerimiz
Uzerine kurulmustur. Masteri 6neri ve sikayetleri bu degerler ¢ercevesinde yonetilmekte olup;
musteri odakli bakis acisi ile adil ve tarafsiz olarak, yasal gerekliliklere uygun, sistematik ve
profesyonelce degerlendiriimesi Sirketimizin birincil dnceliklerindendir.

Masterilerimizin ihtiyag ve beklentilerine paralel olarak degisime acik ve yenilik¢i galisma
yontemlerimiz ile hizmet kalitemizi en yuksek seviyeye tagimaya devam etmekteyiz.

Mdasterilerimize; zamaninda, herhangi bir Ucret talebinde bulunmadan, kisisel bilgiler gizli
tutularak, agik ve net bilgiler sunariz. Sirketimiz seffaflik prensibi dogrultusunda, tim erisim
kanallarini agik ve net sekilde musterilerimizin hizmetine sunar ve belirlenen hedef slreler
dogrultusunda musterilerimize geri donus saglanir.

Tarafimiza ulagan geri bildirim ve sikayetleri, Urin ve faaliyetlerimizi geligtirmeye yonelik
deger yaratan firsatlara g¢evirmek, muisteri memnuniyet sureglerimizin etkin yonetimi ve
hedeflerimizi gergeklestirmek amaciyla ¢alisanlarimizin egitimlerine devam edilecektir. Tim
¢alisanlarin bu surece dahil olmasi saglanarak, etkin Misteri Memnuniyet Yénetimi igin
gerekli personel ve kaynaklar kullanima hazir tutulacaktir.

Musterilerimizin Griin ve hizmetlerimiz Gzerine memnuniyetlerini dlcimleyerek, neticesinde
surekli ve sistematik bir sekilde iyilestirme faaliyetlerimiz strdirilmektedir.

Shell & Turcas Petrol A.S olarak; Musteri memnuniyeti ve Geri Bildirim - Sikayet Yonetim
sureclerimizde yukarida bahsedilen ilkelerimizde belirtilen standardlar dahilinde, yasal
sartlara ve mevzuata uygun olarak davranmaya kararliyiz.
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