Muisteri lliskileri Politikasi

Kaliteli TUpras olarak, enerji sektorinun geleceginde liderligi hedefleyen "Stratejik Dontsum Planimiz ve 2050 Karbon Notr hedefimiz kapsaminda;
calismalarmizi strdurulebilir rafinaj, biyoyakitlar, sifir karbonlu elektrik ve yesil hidrojen olmak Uzere 4 ana is alaninda yuruttyoruz. Kaliteli trun ve hizmet

sunma anlayigi icinde musteri odakli yaklasimi benimseyen Tupras,

® Musterilerinin taleplerini satis uygulamalar ¢ercevesinde planlanan yer, zaman, miktar ve kalitede strdUrulebilirlik esaslarini gozeterek karsilamayi,

® Miusterilerine karsi dirust, guvenilir ve adil olmayi, etik ilkeler ve yasal mevzuatla uyum icinde iliski kurmayi,

® Musterilerinin beklentilerini en yUksek duzeyde karsilamak icin tUm sureclerinde inovatif ve cevik bir yaklasim gostererek surekli iyilestirme saglamayr,

® Mdusterilerine tUm iletisim kanallari araciligiyla kolay erisebilirlik saglayarak; acik, seffaf ve cift yonlu bir iletisim kurmayi,

® Gulvenlik personeli ve glvenlik sistemiyle, calisanlar ve UglUncu sahislar arasinda glven duygusu olusturmayi,

® Musteri memnuniyetini dlzenli olarak olgumleyip, belirlenen aksiyonlar icin kaynak problemlere kalici cozUmler ureterek, musteri memnuniyetinde
surekliligi saglamayi, mUsterilerinin talep sikayet, Oneri ve isteklerini tarafsiz olarak kayit altina almayi, degerlendirmeyi ve sonuclar hakkinda tim
gerekceleri ile birlikte bilgilendirmeyi,

® Musterilerine ait bilgileri Kisisel Verileri Koruma Kanunu'na uyum icinde gizlilik ilkesini esas alarak glvence altinda tutmayi,

® (Gerektiginde kriz/acil ydnetim uygulamalarina suratle gecmeyi,

® Musterilerinin deneyimini iyilestirmeye ydnelik, kullanict dostu dijitallesme projelerini hayata gecirerek, hizli ve etkin ¢dzUmler saglamayi

® Dijital ve SUrdUruUlebilir rafinaj faaliyetleri kapsaminda, muUsterilerle temas ettigi tim sureclerinde ugtan uca dijital bir mUsteri deneyimi tasarlamayi,

® TUm is sureclerini mUsteri odakli kurgulamayi, muisterisinin kahramani olan TUpras calisanlarn icin kesintisiz egitim programlari uygulamayi,

® Ait oldugu ekosisteme ve cevreye duyarll olamayi, sosyal sorumluluk projelerini hayata gegirmeyi

taahhUt eder.



