Dienstleistungs — und Lieferstandards

fir Kunden in Europa
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Erfillung unseres Sicherheitsengage

Die Sicherheit unserer Produkte hort mit ihrem Verla
der Shell-Anlagen nicht auf. Proaktive und laufende
Engagementprogramme mit unseren Spediteuren fir den
StraBentransport bilden ein Schii sodass
unsere Produkte Sie sicher und liche Art
und Weise erreichen.
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Unser Ziel ist es, die Qualitat und die Effizienz der
angebotenen Dienstleistungen zu optimieren.

Einleitung

Als einer der fihrenden Mit dieser Broschiire méchten wir unseren Kunden helfen, das Beste aus der
Ceschaftsbeziehung mit uns herauszuholen, indem wir klare Standards und
Richtlinien fur den Kauf von Chemikalien zur Auslieferung per Lkw oder Bahn

Anbieter von qualitativ i Evropa' festlegen.

Damit wollen wir einerseits die Qualitét und die Effizienz der angebotenen
Dienstleistung optimieren und andererseits unser Ziel in den Vordergrund
chemischen Produkten stellen, der bevorzugte Lieferant von Kunden zu sein, die hohe
Produkimengen abnehmen.

internationalen
hochwertigen

und Dienstleistungen
9 Bei Fragen hinsichtlich eines in diesem Dokument erwdhnten Punktes wenden

arbeiten wir Sie sich bitte an lhren Gblichen Ansprechpariner? in der Verkaufsabteilung

kontinuierlich an der von Shell Chemicals' bzw. im Kundenzentrum. Wir sind lhnen jederzeit
gern behilflich.

Verbesserung der

Geschaftsablaufe.
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Dieses Dokument dient der Zusammenfassung und ist rechtlich nicht bindend. Bei
Unstimmigkeiten zwischen lhrem Vertrag mit einem Shell Chemicals Unternehmen und den
Allgemeinen Geschdftsbedingungen haben letztere Viorrang vor dem Inhalt dieses Dokuments.

Wir kénnen Teile dieser Broschiire von Zeit zu Zeit aktualisieren. In diesem Fall senden wir
Ihnen eine neue Broschiire und veréffentlichen die neve Version auf unserer Website unter:
www.shell.com/chemicals/customer.

1. EinschlieBlich Russland und der Tiirkei.
2. Kunden, die Basischemikalien beziehen, wenden sich bitte an den Ansprechpariner des Lieferteams.



Wichtiges vorab

1. Gesundheit, Arbeitssicherheit, Personen-/
Obijektschutz und Umweltschutz — (Health,
Safety, Security and Environment — HSSE)

Der Sicherheit gebuhrt die oberste Prioritat. Wir sind nicht
nur darum bemiht, unseren Kunden Informationen iiber
die sichere und umweltvertragliche Verwendung unserer
Produkte zu erteilen, sondemn auch zu gewdhrleisten,
dass Sicherheitsrisiken fur unsere Mitarbeiter oder
Kontraktoren auf das praktisch mégliche MindestmaP
beschrankt werden.

Aus diesem Grund bendtigen wir von unseren Kunden
die Gewdhrleistung, dass die entsprechenden
Sicherheitsstandards bei der Entladung und Lagerung
erfillt werden, ehe wir die Auslieferung vornehmen.
Unsere HSSE-Fachleute erfeilen gern weitere Auskinfte
Uber diese Standards.

2. Bonitétsprifung

Normalerweise nehmen wir Auftrédge gegen laufende
Rechnung, vorbehalilich einer Kreditlinie, entgegen. Eine
Uberprifung der Bonitét wird vor der Auftragsannahme
durchgefihrt. Falls eine Auftragsannahme gegen laufende
Rechnung unsererseits nicht durchfthrbar ist, sind andere
Zahlungsarten wie die Vorauszahlung ggf. méglich.

3. Ansprechpartner

Unser Kundenzentrum in Rotterdam (Niederlande] betreut
alle Kunden in Europa.

Shell Chemicals Europe BV, PO Box 8610,
3009 AP Rotterdam, Niederlande

Tel.: +31 10 231 7000

Fax: +31 10231 /115

E-mail: scecustomerservice@shell.com

In vielen L&ndern ist es fur Kunden ebenfalls maglich,
iber lokale Telefonnummern das Kundenzentrum

zu kontaktieren. Auf unserer VWebsite
www.shell.com/chemicals/customer finden Sie
diese Telefonnummern und Informationen Uber unsere
Kundenzentren in anderen Regionen.

4. Online-Ressourcen

Zahlreiche der in diesem Dokument beschriebenen
Dienstleistungen sind tber die Customer Lounge®
erhallich. Dabei handelt es sich um unsere Kennwort
geschifzte ebusiness Website. Die Anmeldung fiir den
Online-Zugang erfolgt Gber www.shell.com/chemicals/
customerlounge oder Sie erkundigen sich bei lhrem
Ansprechpartner im Kundenzentrum.

S

Bequeme Online-Nachbestellung

Wenn Sie die Customer Lounge fir die Auftragserteilung
verwendet haben, kdnnen Sie dhnliche
Nachbestellungen schnell und unkompliziert aufgeben.
Mit Hilfe der Schaltfléche ,Reorder” brauchen Sie nur
eine neue Bestellnummer und das Lieferdatum eingeben,
und wir kimmern uns um den Rest.

3. Cusfomer lounge ist ein eingefragenes Handelszeichen von Shell.



Auftragsabwicklung

1. Auftragserteilung

Sie kénnen mit einem unserer ebusiness Tools den
Auftrag bequem platzieren:

® Elemica?, ist der Handelsknotenpunkt der
chemischen Industrie und biefet zahlreiche
ebusiness Lasungen bis zu vollstandigen ERP-an-
ERP Verbindungen, die lhrem [T-System erlauben,
direkt mit unserem zu kommunizieren. Kunden,
die uns im Jahresverlauf eine groPe Anzahl an
Auftragen erteilen, verwenden haufig Elemica.

® Unser eigenes Kennwort geschiitztes Online-
Auftrags- und AccountManagement-Tool nennt
sich Cusfomer Lounge. Durch die Anmeldung bei
Customer Lounge kénnen Sie Aufirdge platzieren,
verwalten und haben Uber eine Website mit
intuitiver Benutzerfihrung Zugriff auf Dokumente,
die die Bestellung betreffen, sowie weitere
nutzliche Informationen.

Mit diesen Tools kénnen Sie taglich und rund um die Uhr
Auftrage platzieren und verwalten. Damit gewdhrleisten
Sie, dass |hr Auftrag so schnell und so genau wie
maglich in unserem System erfasst wird.

Die Benutzer von Customer Lounge kénnen jederzeit den
Status aller Auftrége Gberprifen. Dariber hinaus haben
Sie Zugang zu einer Reihe nitzlicher Online-Produkt- und
technischer Informationen sowie herunterladbaren, den
Auftrag betreffenden Dokumenten fir alle Bestellungen,
wobei es keine Rolle spielt, wie sie platziert wurden.

Ihr Ansprechpartner des Kundenzentrums macht Sie
gern mit Elemica oder Customer Lounge vertraut. Eine
schnelle, virtuelle Fihrung durch die Customer Lounge
ist ebenfalls méglich unter: www.shell.com/chemicals/
customerlounge/tour

Wenn es |hnen nicht méglich ist, diese Tools zu
benutzen, kénnen Sie Aufiréige per Telefon, Telefax
oder E-MailNachricht bei Ihrem Ansprechpartner im
Kundenzentrum aufgeben®.

2. Vorlaufzeit von Auftragserteilung bis
Lieferung

Wir sind uns selbstverstandlich dariber im Klaren,
dass die punkiliche Lieferung von groBter Bedeutung
fur jeden Kunden ist. Durch eine deutliche Festlegung
der Vorlaufzeiten wissen Sie, was Sie von uns erwarfen
kénnen. Gleichzeitig sind unsere Spediteure in der
lage, eine effizientere Planung vorzunehmen, um lhren
Bedirissen Rechnung zu tragen.

Zwei Komponenten sind fir die Liefervorlaufzeiten wichtig:
e Auftragsbearbeitungszeit
® Transportzeit

Die nachstehenden Auftragsbearbeitungszeiten beziehen
sich auf die Mindestzeiten vom Aufiragseingang bei
Shell bis zum Versand des Produkts auf der Grundlage
uneingeschrénkter Produkt- und Logistikverfigbarkeit.

lhr Ansprechpartner im Kundenzentrum berdt Sie gern
Uber etwaige Restriktionen und deren Auswirkung und

er informiert Sie ebenfalls Gber die Ubliche Transportzeit

4. Elemica ist ein registriertes Handelszeichen der Elemica Unternehmensgruppe.

5. Vertriebshandler kénnen die Bestelldienste nicht per Telefon, Telefax oder E-Mail-Nachricht wahmehmen.



zwischen dem Versand und der Auslieferung an lhre
Anschrift, was von der Enffernung und anderweitigen
Fakforen abhangt.

Lieferungen durch Shell per Lkw und mit
multimodalem Transport

Die Auftragsmindestbearbeitungszeit vom
Auftragseingang bis zum Versand mit einem durch
Shell arrangierten StraBBentransporteur betragt zwei
Arbeitstage, vorausgesetzt der Auftrag wurde bis

15.00 Uhr MEZ/MESZ erteilt.

Beispielsweise kénnte eine am Montag um 15.00
Uhr aufgegebene Bestellung am folgenden Mittwoch
verladen werden.

Selbstabholung durch den Kunden per Lkw

Wenn Sie das Produkt von unserem Standort abholen,
verkirzt sich die Auftragsbearbeitungszeit. Erfolgt die
Auftragserteilung vor 12.00 Uhr MEZ/MESZ ist die
Abholung am folgenden Arbeitstag moglich.

Dabei wird zugrunde gelegt, dass:

e die relevanten Bestimmungen fir die Buchung und
Benutzung der ladezeitfenster des Shell-Standorts
eingehalten werden.

* sowohl das Fahrzeug als auch der Fahrer samiliche

HSSE-Vorschriften des Shell-Standorts erfillen.

Rationalisierte Reservierung
im Straflentransport

Der automatisierte Datenaustausch von Elemica, der
Handelsknotenpunkt fir chemische Produkte, erméglicht
die automatisierte Reservering im StrafBentransport bei
unseren Logistikanbietern. Das Ergebnis: ein einfacher,
schneller und genauer Prozess, mit dem wir unseren
Kunden eine bessere Dienstleistung anbieten kénnen.

¢ die entsprechende Dokumentation vorgelegt wird,
darunter Nachweis der Exportdokumente bei
Verk&ufen ohne Mehrwertsteuer.

Sie finden weitere Informationen iber Geschdftszeiten,

HSSE und anderweitige Vorschriften des Shell-Standorts
unter www.shell.com/chemicals/transport.

Aus HSSE- und anderweitigen Griinden sind nicht alle
Produkte fir die Selbstabholung geeignet. Bei Fragen
wenden Sie sich bitte an den Ansprechpartner des
Kundenzentrums.

Shell-Lieferungen per Bahn

Die Auftragsmindestbearbeitungszeit fir Bahnlieferungen
betréigt drei Arbeitstage, vorausgesetzt die Auftréige
wurden bis 15.00 MEZ/MESZ erteilt. Ein am Montag
um 15.00 Uhr erteilter Auftrag kénnte am folgenden
Donnerstag versendet werden.




Die Auftragsmindestbearbeitungszeit fir Ethylenoxid
befragt finf Arbeitstage.

Ausnahmen

Sonderbestellungen bzw. Spezialprodukte bendtigen
ggf. eine langere Auftragsbearbeitungszeit fir alle
Transportarten.

3. Eilauftrége

Ein Aufirag, der mit einer kiirzeren
Auftragsmindestbearbeitungszeit aufgegeben wird, wird
als ,Eilauftrag” klassifiziert. In diesem Fall werden wir
versuchen, lhre Anforderungen zu erfillen, vorausgesetzt

es besteht kein erhohtes HSSE-Risiko.

Der Zuschlag betragt €250° pro Aufirag fir Eilaufirége,
um die dabei entstehenden Zusatzkosten abzudecken.

4. Anderungen und Stornierungen des Auftrags

Je friher Sie lhren Auftrag erteilen, desto besser kénnen
wir lhre Anforderungen erfillen. Noch der Platzierung
des Auftrags ziehen wir es vor, keine anschliePende
Anderung vorzunehmen. Wir sind uns jedoch dariber im
Klaren, dass unvorhergesehene Anderungen gelegentlich
notwendig sind.

In unseren Bearbeitungsverfahren haben wir

deshalb die notwendige Flexibilitat bericksichtigt,

um angemessene Anderungen und Stornierungen
innerhalb der Liefervorlaufszeit (wobei es sich um die
Auftragsmindestbearbeitungszeit handelt) vorzunehmen.

Wir werden uns darum bemihen, Anderungen nach der
Liefervorlaufzeit vorzunehmen, vorausgesetzt das HSSE-
Risiko wird nicht erhdht.

Anderungen und Stornierungen nach der Liefervorlaufzeit

kosten €250 fir jede Aufiragsanderung.

5. Herkunft und Bestimmungsort

Jede lieferung von Shell erfolgt wie im Auftrag”
angegeben von einem einzigen Lieferpunkt an einen
einzigen Bestimmungsort des Kunden ohne Umleitung des
Produkis wahrend des Transports.

6. Mindestbeladungsmengen — Straf3entransport

Shell-Lieferungen

Lieferungen per Lkw sollten mit voll beladenen Fahrzeugen
vorgenommen werden, wobei die relevanten Vorschriften
und Beschrankungen der Ausristungen zu erfillen sind.
Dadurch wird nicht nur die Operation der Supply Chain —
weniger Bestellungen und weniger Abwicklungsaufwand
— optimiert und die verfigbare Transportflotte besser
genutzt, sondern es ist auch umwelivertraglicher. VWenn
mehr von einem Lkw transportiert wird, fahren weniger
auf der StraPe und die Abgase sinken.

Sofern méglich sollfen Aufirage stets auf die maximal
vorschriftsmafBige Gewichtsmenge pro Lkw laufen.

Aufirage unter 22 t fihren zu Zusatzkosten wie folgt:
20 bis 21,99t €250 pro Auftrag
18 bis 19,99t €500 pro Aufirag.

Niedrigere Mindestbeladungsmengen gelten fir
Strecken und Bestimmungsorte, fir die vorschriftsmafige
Gewichtsbeschrénkungen die Lieferung von einer
Beladung mit 22 t ausschliePen. |hr Ansprechpariner im
Kundenzentrum kann Sie hierbei beraten.

6. Verkaufe, die nicht auf Euro lauten, werden fur diese und andere Zuschlége zum gleichwertigen Betrag in der Rechnungswahrung berechnet

7. Die Lieferungen von Shell an Vertriebshéndler erfolgen an dessen angegebene Anschrift. Shell Gberimmt nicht die Direkilieferung an die Endkunden des

Vertriebshandlers.



Sendungen unter 18 tsind normalerweise nicht maglich.

Das maximal vorschriftsmaBige Gewicht muss fir
Alkoholethoxylate bestellt werden.

Volatile Produkte, die in Druckcontainern geliefert werden,
sind generell voll beladen.

Selbstabholung durch den Kunden

Falls Sie das Produkt von unserem Standort abholen,
betragt die Mindestbestellmenge 18 t.

Allgemeines

Die Mindestmengen beruhen auf Aufirégen Gber
Einzelprodukte.

In allen Féllen missen die lademengen die
Sicherheitsvorschriften erfillen, damit eine Uberladung
bzw. andere Gefahren vermieden werden.

7 Lieferzeiten — Lkw

Die lieferung erfolgt am gewiinschten Werktag wéhrend
der Ublichen Befriebsstunden.

Bitte bedenken Sie, dass |hr Ansprechpartner im
Kundenzentrum lhre Gblichen Befriebsstunden kennt.

8. Lieferausriistung — Lkw und multimodaler
Transport

Die Lieferausristung von Shell ist aus rostfreiem Stahl
hergestellt und erfillt die Ausristungsvorschriften for den

CEFICS-StraBentransport.

Spezialsausristung, wie z. B. Zusatzschlduche und
Sonderausstattungen kénnen vor der Auslieferung in

der Regel kostenlos zur Verfigung gestellt werden.
Bitte bedenken Sie, dass Ihr Ansprechpartner im
Kundenzentrum |hre Anforderungen kennt.

9. Entladezeit
StraBen- und multimodaler Transport

Kunden kénnen die Fahrzeuge bis zu 2 Stunden ab
Ankunft am Standort zur Entladung behalten. Nach dieser
Cratisperiode betfrégt der Kostenbeitrag

€75 pro Stunde.

Eine weitere Stunde (gesamte Gratisperiode 3 Stunden)
steht fir die Entladung von Polyalkoholen aufgrund ihrer
hoheren Viskositat zur Verfigung.

Fine Gebihr, darunter eine Verwaltungsgebihr,

deckt alle weiteren Zusatzkosten wie zum Beispiel
Ubernachtlagerung ab, die aufgrund von Verzégerungen
bei der Entladung auftreten.

Lieferung per Bahn

Kunden kénnen Eisenbahn-Tankwaggons bis zu 3 Tage
nach dem Ankunftsdatum (auBer sonntags) gratis behalten.
Nach dieser Gratisperiode wird ein Kostenbeitrag von
€150 pro Tag (bzw. des Togesanteils) auf vierteljahrlicher
Verrechnungsbasis in Rechnung gestellr.

Wenn Sie den Eisenbahn-Tankwaggon in weniger als
drei Tagen zuriickgeben, wird lhnen eine Gutschrift erteilt,
die wiederum mit langeren Entladungszeiten im gleichen
Quartal fir dasselbe Produkt verrechnet werden kann.

8. European Chemical Industry Council (Rat der europdischen Chemieindustrie)



11. Lieferdokumentation

Die nachstehenden Unterlogen werden mit jeder Lieferung
zur Verfigung gestellt:

Einschlagig erfahrene Produktfachleute

Der Sicherheit gebihrt die oberste Prioritat, und

die Produktverantwortung bildet den Mittelpunkt
unserer Geschaftstatigkeit. Unsere einschlagig
erfahrenen Produktfachleute informieren und
beraten Sie im Hinblick auf diverse Bereiche, wie
den sicheren und verantwortungsbewussten Umgang
mit unseren Produkten.

10. Entladevorgang

Die Entladung von lieferungen, die von Shell arrangiert
wurden, erfolgt in Ubereinstimmungen mit CEFIC
Behaviour Based Safety Guideline on Safe Loading

& Unloading of Vehicles (Exemplare sind unfer
www.cefic.org erhdltlich).

o Konnossement, CMR-Frachtbrief oder andere
relevante Transportdokumente

* Analysezertifikat (folls erforderlich)

* HSSE-betreffende Dokumentation in
Ubereinstimmung mit den Vorschriften

e Zollerklarung in Ubereinstimmung mit den
Vorschriften (falls erforderlich)

12. Rechnungsstellung

Rechnungen kénnen als Ausdruck oder elekironisch gestellt
werden. Authentifizierte elekironische Rechnungen, die
die regulatorischen Vorschriften erfillen, werden entweder
via Elemica mit Hilfe von ERP-an-ERP vollsténdig integriert
oder in der Form von Porfable Document Format (PDF)-
Dateien gestellt. Weitere Auskinfte erteilt lhnen stets Ihr
Ansprechpariner im Kundenzentrum.

13. Zoh|ung

Die standardmafige Zahlungsmethode von Shell ist das
Lastschriftverfahren. In Einzelfallen ist die elekironische
Uberweisung maglich, falls das Banksystem vor Ort
kein Lastschriftverfahren anbietet. In den nachstehenden
L&ndern wird das Lastschriftverfahren eingesetzt:
Osterreich, Belgien, Frankreich, Deutschland, Ifland,
ltalien, Niederlande, Spanien und das Vereinigte
Kanigreich.

Fur verspatete Zahlungen werden Zinsen berechnet.



Nuitzliche tipps

1. Abschriften von Rechnungen,
An0||ysezerﬁ|:iko’ren und sonstigen
Dokumenten

Die Cusfomer Lounge bietet einen schnellen und
bequemen Zugang zu Abschriften von Rechnungen,

den meisten Analysezertifikaten und Transportdokumenten
fur Auftrage, die bis zu 18 Monate zuriickliegen.

Falls Sie eine Abschrift eines Dokuments bendtigen,

das nicht in der Customer Lounge zur Verfigung steht
oder Sie mochten Néheres zur Verwendung der
Cusfomer Lounge wissen, wenden Sie sich bitte an |hren
Ansprechpartner im Kundenzentrum.

2. Produkt- und technische Informationen

Technische Informationen und Tools stehen in der
Customer lounge zur Verfigung unter
www.shell.com/chemicals/customerlounge.

Allgemeine Informationen zu unseren Produkten

finden Sie auf unserer Website unter
www.shell.com/chemicals/products.

3. Informationen iber Gesundheit,
Arbeitssicherheit, Personen-/Obijektschutz
und Umweltschutz (Health, Safety, Security
and Environment — HSSE)

In der Customer Lounge finden Sie eine Reihe von
HSSEInformationen in Bezug auf die erhélilichen
Produkte. Hierzu gehéren Hinweise zu den REACH?-
Vorschriften und eine Such- und Download-Funkfion fir
Sicherheitsdatenblatter (SDB). Auch diese Funktion wird

Uber unsere VWebsite angeboten.

4. Qualitstsmanagement und Beschwerden
Shell Chemicals Europe BV und die Shell\VWerke, an

denen die Produkie hergestellt werden, sind nach
ISOQ001 akkreditiert. Abschriffen der relevanten
Zertifikate sind per Download von der Customer

Lounge erhaltlich.

Wenn Sie mit einem Aspekt des Produkts oder der
Dienstleistung nicht zufrieden sind, teilen Sie uns dies bitte
Uber lhren tblichen Ansprechpartner bei Shell Chemicals
mit. Sie kénnen dafir aber auch die Schaliflache
,Confact Us" in der Customer Lounge verwenden.

5. Energieteuerpflichtige Produkte

Fir Produkte wie Losungsmittel, die einer Verbrauchs-
bzw. anderweitigen Steuer unterliegen, bendtigt Shell
die erforderlichen Dokumente bzw. Informationen, ehe
Auftrage entgegengenommen werden kénnen.

6. Verhinderung der Verwendung des Produkts
fir unlautere Zwecke

Kunden, die Methylethylketon, Toluen und/oder Aceton
kaufen, sollten sich dartber im Klaren sein, dass diese
Produkte Gesetzen und Vorschriften unterliegen, um
deren illegale Verwendung zu vermeiden. Die Verkdufe
dieser Produkte von allen Shell Chemicals Unternehmen
unterliegen der Klausel zur Verhinderung der Verwendung
des Produkis fir unlautere Zwecke, die im Anhang der
Allgemeinen Geschdaftsbedingungen zu finden ist. Siehe
www.shell.com/chemicals/customer.

Q. Vorschriften Uber die Registrierung, Bewertung und Zulassung von Chemikalien in der Européischen Union. (REACH — Regisfration, Evaluation and

Authorization of Chemicals)
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