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Nuestro objetivo es maximizar la calidad y
eficiencia del servicio que proporcionamos

Introduccion

Como uno de

los principales
proveedores mundiales
de productos

quimicos vy servicios
de alta calidad,

nos dedicamos
confinuamente g
mejorar nuestra forma
de operar.

La finalidad de esfe folleto es ayudar a nuestros clienfes a aprovechar al méximo
la relacion operativa que tienen con nosotros, fijando claros niveles y directrices
que se aplican a las compras de productos quimicos a entregarse por carretera

o por ferrocarril en Europa’.

Esto refleja fanto nuestro obijefivo de maximizar la calidad vy eficiencia del
servicio que proporcionamos como nuestro deseo de ser el proveedor predilecto
de los clientes que realizan compras a granel de los productos que ofrecemos.

Si tiene alguna pregunta acerca de cualquiera de los aspectos comprendidos en
este documento, no dude en recurrir a su contacto? habitual de ventas de Shell
Chemicals* o del Centro de Clientes, que se complacerd en serle de utilidad.
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Este documento es un resumen de alfo nivel y no tiene como finalidad ser legalmente vinculante.
Si hubiera una discrepancia entre su confrato con una compaiiia de Shell Chemicals o las
Condiciones Generales, esas condiciones primardn sobre el contenido de este documento.

Es posible que de vez en cuando actualicemos partes de este folleto. En caso de hacerlo,
tal vez le enviemos un nuevo folleto. La nueva versién se publicard en nuestro sitio web:
www.shell.com/chemicals/customer.

1. Incluyendo Rusia y Turquia.

2. los clienfes de Sustancias Quimicas Base deben recurrir a su confacto del Equipo de Suministro.



Antes de iniciar las
transacciones comerciales

1. Salud, Seguridad y Medio Ambiente (HSSE)

La seguridad es nuestra prioridod maxima. Ademas de
proporcionar a nuestros clientes informacién sobre el uso
seguro y medioambientalmente responsable de nuestros
producfos, hemos asumido el compromiso de aseguramos
que los riesgos para la seguridad de nuestro personal y de
nuestros confratistas se reduzcan al nivel mas bajo que sea
razonablemente factible.

Por esfe motivo, requerimos que los clientes nos aseguren
que se han adoptado niveles apropiados de seguridad
para la descarga y el almacenamiento, antes de que
hagamos entregas. Nuesfros especialistas en HSSE pueden

asesorar respecto de estos niveles.

2. Crédito

Nuestras operaciones comerciales suelen basarse en una
cuenta abierta, sujeta a un limite credificio. Antes de poder
iniciar operaciones, se realiza una evaluacién crediticia.
Si la cuenta abierta no fuera factible, podrian considerarse
ofras formas de pago, como el cobro por anticipado.

3. Para contactarnos

Los clienfes de Europa cuentan con el apoyo de nuestro
Cenfro de Clientes en Rétterdam, Paises Bajos:

Shell Chemicals Europe BV
PO Box 8610
3009 AP Rotterdam

Paises Bajos

Tel: +31 10 231 7000
Fax: +31 10 231 7115
E-mail: scecustomerservice@shell.com

Los clientes de muchos paises también pueden usar nimeros

telefonicos locales para llamar al Centro de Clientes —
pueden consultarse los detalles de estos nimeros, asi como
los de nuestros Centros de Clientes en ofras regiones, en
nuestro sifio web: www.shell.com/chemicals/customer.

4. Recursos en linea

Se pueden utilizar varios de los servicios mencionados
en esfe documento recurriendo a nuestro sitio Web para
comercio electrénico profegido por confrasefia, Customer
Llounge®. Usted puede solicitar acceso en linea en
www.shell.com/chemicals/customerlounge, o pidiéndolo
a su contacto en el Cenfro de Clientes.

Facilidad sencilla de renovacién de
pedidos en linea

Una vez que haya comenzado a realizar pedidos
utilizando el sitio Customer Lounge, le resultard répido
y sencillo hacer pedidos similar o renovar sus pedidos.
Con la caracteristica “Reorder” (repetir pedido),

lo Gnico que tiene que hacer es escribir un nuevo
NOmero de Pedido y fecha de entrega: nosotros nos
encargaremos del resto.

3. Cusfomer lounge es marca regisfrada de Shell.



Las transacciones comerciales

1. Cémo hacer un pedido

La forma més sencilla de hacer un pedido es utilizando una
de nuestras herramientas de comercio electrénico:

e Elemica?, centro de operaciones comerciales de la
industria quimica, ofrece una variedad de soluciones
de comercio electrénico hasta conexiones integrales
ERP a ERP que permiten que su sistema de informdtica
inferactie directamente con el nuestro. El uso de
Elemica estéd muy difundido entre clientes que nos
hacen un nimero importonte de pedidos cada afio.

e Customer Lounge es nuestra herramienta para
hacer pedidos y gesfionar cuentas en linea, con
proteccién de contrasenia. El uso autorizado de
Customer Lounge le permite hacer y gestionar
pedidos, vy fener acceso a documentos relacionados
con pedidos y mucha ofra informacién, a fravés de
un sitio VWeb de uso sencillo.

El uso de cualquiera de estas dos herramientas le permite
hacer y gesfionar pedidos en cualquier momento, durante
las 24 horas del dia, todos los dias, con la seguridad de
que su pedido enfrard en nuestro sistema con la mayor
rapidez y exactitud posibles.

Los usuarios de Customer Lounge pueden consultar la
framitacion de fodos los pedidos en cualquier momento.
También tienen acceso en linea a una variedad de
informacién técnica y de productos, y a documentos
relacionados con pedidos que pueden descargar para
todos los pedidos, independientemente de como éstos
fueron hechos.

Su confacto en el Centro de Clienfes puede explicarle
Elemica o Cusfomer Llounge. Usted también puede recorrer

Customer Lounge de manera virtual y répida consultando:
www.shell.com/chemicals/customerlounge/tour.

Si no puede ufilizar ninguna de estas dos herramientas,
puede hacer pedidos por teléfono, fax o correo electronico,
a su contacto del Centro de Clientes®.

2. Plazo minimo de los pedidos

Sabemos que la enfrega puntual es un requisito clave del
cliente. Al definir claramente los plazos de los pedidos,
usted sabe lo que puede esperar de nosofros, y nosofros —
y nuestros fransportistas — podemos hacer una planificacion
mas efectiva para cumplir con sus expectativas.

los plazos constan de dos elementos:

* FEl periodo de framitacién del pedido
e fl tiempo en transito

Los siguientes periodos de tramitacion de pedidos
especifican el perfodo minimo desde que Shell recibe un
pedido hasta que despacha el producto, basandose en
una disponibilidad no resfringida de productos y logstica.
Su contacto en el Cenfro de Clientes puede informarle de
cualquier resfriccion existente y su posible impacto,

fombién puede darle detalles del perfiodo normal en trénsito
entre el despacho v la entrega en su local, periodo que

dependerd de la distancia y de ofros factores.

Entregas de Shell por carretera y transporte
multimodal
El periodo minimo de tramitacion de pedidos, desde la

recepcion del pedido hasta su despacho utilizando fransporte
por carretera dispuesto por Shell, es 2 dias hébiles, si el

4. Elemica es marca registrada del grupo de compaiiias Elemica.

5. los distribuidores no pueden hacer pedidos por teléfono, fax o correo electrénico.



pedido se hace antes de las 15 horas, (CET/CEST - Hora
Cenfral Europea,/Hora Central Europea de Verano)

Es decir, que un pedido hecho antes de las 15 horas del
lunes podria cargarse el miércoles siguiente.

Recogida del cliente por carretera

Si usted recoge el producto de nuestro emplazamiento, el
periodo de tramitocién del pedido serd mas breve. Si el
pedido se hace anfes de las 12 del mediodia CET/CEST,

podré ser recogido el dia hébil siguiente.
A tal efecto, se supone:

* Que se seguirdn los procedimientos pertinentes del
emplazamiento de Shell para reservar y utilizar un
perfodo de carga;.

® que fanio el vehiculo como el conductor cumpliran con
los requisitos HSSE del emplazamiento de Shell, y

*  Que se proporcionard la documentacion apropiada,
incluidas pruebas de documentacion de exportacion en
el caso de ventas que gravan cero a efectos del IVA.

Reserva simplificada de
transporte por carretera

El uso de las capacidades autométicas de intercambio
de datos que presenta Elemica, centro en linea de
comercio en productos quimicos, nos ha permitido

automatizar los procesos de reserva de transporte por

carretera con nuestros proveedores clave de logistica.
El resultado es un proceso més sencillo, mas rapido

y mds exacto que nos permite proporcionar un mejor
servicio a los clientes.

Pueden consuliarse detalles del horario de operaciones, de los
requisifos HSSE y de ofros requisitos de los emplazamientos de
Shell en www.shell.com/chemicals/transport.

Por motivos HSSE y de ofra indole, no todos los productos
pueden recogerse. En caso de duda, se le ruega consultar a
su contacto del Cenfro de Clientes.

Entregas de Shell por ferrocarril

El periodo minimo de tramitacion de pedidos para enfrega
por ferrocarril es 3 dias hébiles, si los pedidos se hacen
antes de las 15 horas CET/CEST. Es decir, que un pedido
hecho anfes de las 15 horas del lunes podria despacharse
el jueves siguiente.




El periodo minimo de tramitacion de dxido de efileno es

5 dias hdbiles.

Excepciones

los pedidos de fabricacién individual y los productos
especiales pueden exigir periodos de tramitacion mds
prolongados para todas las modalidades de transporte.

3. Pedidos urgentes

Un pedido hecho con un plazo inferior al plazo minimo
de tramitacion se clasifica como “pedido urgente”. En este
caso, infentaremos satisfacer sus necesidades, siempre que
no haya un aumento del riesgo HSSE.

Habré un recargo de €250¢ por pedido en el caso de
pedidos urgentes a fin de cubrir los gasfos adicionales en

que se haya incurrido.

4. Cambios y cancelaciones de pedidos

Cuanfo antes haga usted el pedido, mejor podremos
planificar el cumplimiento de sus necesidades. Preferimos
que los pedidos no se modifiquen una vez hechos, pero
reconocemos que a veces es necesario hacer cambios
imprevistos.

Por esfe motivo, hemos incorporado flexibilidad en nuestros
procesos a fin de atender cancelaciones y modificaciones
razonables hasta el final del plazo de los pedidos (o seq,
el periodo minimo de framitacion de pedidos. )

Intentaremos incorporar cambios después del final del plazo
de los pedidos, siempre que no haya un riesgo HSSE mayor.

los cambios y cancelaciones posteriores al final del plazo
de los pedidos seran objefo de un recargo de €250 por

cada cambio al pedido.

5. Fuentes y destinos

Cada enfrega de Shell se hace desde un punto dnico de
suministro a un destino Gnico del cliente segin lo definido en

el pedido’, sin desviaciones de los productos en fransito.

6. Tamariios de carga minima — transporte
por carretera

Entregas hechas por Shell

Las enfregas por carrefera deberdn hacerse en camiones
con carga completa, cumpliendo al mismo tiempo con los
reglamentos v las limitaciones de equipos pertinentes. Ello no
s6lo permite optimizar el funcionamiento de la cadena de
suministro — con menos pedidos, menos esfuerzo de gestfién
y mejor utilizacion de los equipos de fransporte disponibles
- sino que también tiene sentido desde el punto de vista
medioambiental. Un volumen mayor por camién significa
menos camiones en las carreferas y menores emisiones.

Cudndo que sea posible, deberan hacerse pedidos por el
mayor peso por camién que permitan los reglamentos.
los pedidos de menos de 22 toneladas por camioén serdn
objefo de recargos segin la escala siguiente:

20,00 a 21,99 foneladas €250 por pedido

18,00 a 1999 toneladas €500 por pedido.

6. Cuando las ventas se hagan en una moneda que no sea el euro, se cobrard el equivalente en la moneda de facturacion en éste y ofros casos

de recargos.

7. las entregas de Shell a distribuidores se hacen a locales de distribuidores definidos. Shell no hace entregas directas a clientes finales de los

distribuidores.



los tamafios inferiores de carga minima se aplican a rutas y
destinos en los que las restricciones reglamentarias de peso
impiden la entrega de una carga de 22 toneladas.

Su contacto del Cenfro de Clientes podré asesorarle en
estos casos.

las cargas inferiores a 18 toneladas no suelen estar
disponibles normalmente.

En el caso de etoxilatos de alcohol, siempre deberan hacerse
pedidos por el peso méximo que permitan los reglomentos.

los productos voldtiles entregados en recipientes a presion
suelen ser cargas completas.

Recogidas por los clientes

Si usted recoge el producto de nuestro emplazamiento,
el tamafio minimo del pedido es 18 toneladas.

Generalidades

las cantidades minimas suponen pedidos de un solo
producto.

En todos los casos, las cantidades cargadas deberdan
satisfacer los requisitos de seguridad a fin de evitar el

llenado excesivo de recipientes u ofros peligros.

7. Horario de entrega — carretera

Haremos las entregas el dia habil solicitado por el cliente,
en el horario normal de frabajo de éste.

le rogamos verificar que su contacto del Centro de Clientes
conozca su horario normal de frabaijo.

8. Equipos de entrega — carretera y multimodal

Los equipos con los que se haran las enfregas de Shell
seran de consfruccion en acero inoxidable y safisfardn las
especificaciones de CEFIC? correspondientes a los equipos
de fransporfe por carrefera.

Si ello se dispone con antelacion, pueden suministrarse
equipos especiales, por ejemplo, mas mangueras vy
accesorios especiales, generalmente de forma gratuita. Le
rogamos verificar que su confacto del Centro de Clientes
conozca sus necesidades.

9. Periodo de descarga

Transporte por carretera y multimodal

Los clienfes podran disponer de los vehiculos durante
un periodo hasta de 2 horas a partir de la llegada al
emplazamiento. De excederse este periodo gratuito, se
cobrard a razén de €75 por hora.

Habra una hora mas (en tofal, un periodo gratuito de 3 horas)
para la descarga de polioles, dada su mayor viscosidad.

Se cobrard un importe adicional, que incluird una tarifa
administrativa, para cubrir fodo coste adicional, como
almacenamiento de noche, en que se haya incurrido como

resuliado de demoras en la descarga.

Entregas por ferrocarril

Los clienfes podran disponer de los vagones cisterna durante
un periodo hasta de 3 dias a partir de la fecha de llegada
(salvo en dia domingo) de forma gratuita. De excederse esfe
periodo gratuito, se cobrard a razén de €150 por dia (o
parte de un dia), base netfa frimestral.

8. Consejo Europeo de la Industria Quimica.



Por consiguiente, si usted devuelve un vagén en menos de 11. Entrega de documentacién
3 dias, fendrd un importe en su haber con el que podré

compensar periodos més prolongados de uso en el mismo  S€ proporcionan los siguientes documentos con cada entrega

fimestre para el producto en cuestion. * Conocimiento de embarque, carta de porte CMR u
ofro documento de fransporte pertinente

10. Procedimiento de descarga e Certificado de andlisis o conformidad (de ser

la descarga de entfregas dispuestas por Shell se realiza de requerido]

conformidad con las Directrices de Seguridad de CEFIC ® Documentacién relativa a HSSE de conformidad con

sobre Conducta en la Carga y Descarga Seguras de los reglamentos

Vehiculos (pueden obtenerse copias en: www.cefic.org) e Documentacion aduanera de conformidad con los

reglamentos (de ser requerida.)

12. Facturacién

Se podréan proporcionar facturas impresas o electrénicas.
Las facturas electrénicas autenticadas, de conformidad con
requisitos reglamentarios, se presentardn ya sea de forma
plenamente integrada (ERP a ERP) a fravés de Elemica o en
archivos PDF. le rogamos solicitar mayor informacién a su
contacto del Centro de Clientes.

13. Pagos

El método habitual de pago de Shell es el débito

directo pero, en cierfas circunstancias, se considerard la
fransferencia electronica de fondos, por ejemplo, en casos
en que el sistema bancario local no soporte el débito
directo. Los paises donde el sistema bancario local soporta

Custodios experimentados de productos

La seguridad es nuestra prioridad méxima y la el débito directo son Austria, Alemania, Bélgica, Espaia,
custodia de productos es esencial en todas nuestras Francia, Irlanda, lialia, Paises Bajos y el Reino Unido.
transacciones. Nuestros custodios de productos, Se cobrardn infereses por pagos tardios.

altamente experimentados, proporcionan informacién
y apoyo a clientes de toda una gama de esferas, en
lo relativo al manejo y uso seguro y responsable de
nuestros productos.



Otros aspectos a tener

en cuenta

1. Copias de facturas, certificados de
andlisis y otros documentos

El sitioc Customer Lounge proporciona acceso répido y fécil
a copias de facturas, de la mayoria de los certificados de
andlisis y de documentos de transporte, correspondientes a
los pedidos de los dltimos 18 meses.

Si necesita copia de un documento no disponible en el sifio
Customer Lounge, o si necesita asesoramiento sobre como
usar el sitio Customer lounge, tenga a bien recurrir a su
contacto del Centro de Clientes.

2. Informacién técnica y de productos

Hay informacién técnica y herramientas en el sitio
Customer Lounge: www.shell.com/chemicals/
customerlounge.

También puede obtener informacién general sobre
nuestros productos en nuestro sitio VWeb para el piblico
en general: www.shell.com/chemicals/products.

3. Informacién sobre Salud, Seguridad y Medio
Ambiente (HSSE)

En el sitio Customer Lounge hay abundante informacién
HSSE relativa a nuestros productos, incluida informacion
sobre los requisitos de REACH? v la facilidad de buscar y
descargar Hojas de Datos de Seguridad de Materiales.
Esta focilidad estd asimismo disponible en nuestro sitio VWeb
para el piblico en general.

4. Gestion de Calidad y reclamaciones

Shell Chemicals Europe BV y las plantas Shell de donde
refira productos estan acreditadas conforme a ISOQ001.
Pueden descargarse copias de los certificados pertinentes
del sitio Customer lounge.

Si usted no estd satisfecho con algin aspecto de nuestros
producfos o servicio, hdganoslo saber a través de su
confacto habitual en Shell Chemicals o mediante la
facilidad “Contact Us"(Contéctenos) en el sitio Customer
Lounge.

5. Productos sujetos a impuestos especiales

En el caso de productos, como algunos disolventes, que
estén sujetos a impuestos o derechos especiales, Shell
debe tener la documentacién o informacion requerida
antes de aceptar pedidos.

6. No-desviacién de productos

Los clienfes que compran metiletitketona, folueno y/o

acetona deben esfar en conocimiento de que esfos productos
esfén cubiertos por leyes y reglamentos a fin de impedir su
desviacion para usos ilicitos. Las ventas de estos productos por
parte de todas las compafias de Shell Chemicals estén sujetas
a una clausula de "no-desviacion”, que puede consultarse

en los anexos de las Condiciones Generales disponibles en:
www.shell.com/chemicals/customer.

9 Registration Evaluation and Authorization of Chemicals reglamento aplicable en la Unién Europa, cuyo nombre deriva de las siglas en inglés
de registro, evaluacién, autorizacién vy restricciéon de susfancias y preparados quimicos)
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Estamos U'rlllzando la tecnologia GPS (3|s'remo de
posicionamiento global) a fin de ‘adoptar sistemas de
seguimiento-y rastreo por satélite para las entregas de
- productos como 6xido de etileno por ferrocall. Este

« sistema permite seguir de cerca la posicién exacta de los
vagones cisterna, asi como el estado del producto que
contienen, darante fodar la enfrega proporcionando
beneficios.de seguridad asi como opercmvo
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