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POLITICA PARA TRATAMENTO DE RECLAMAGOES BLENDCOFFEE

1) OBJETIVO

Melhorar continuamente o atendimento a nossos clientes e parceiros, assumindo os compromissos:
Considerar e dar efetivo tratamento as sugestoes, criticas e reclamagdes recebidas;

Conhecer e comprometer-se a cumprir € sujeitar-se as penalidades prevista nas leis.

Analisar criticamente e tomar as devidas providéncias, em fungao das reclamacdées recebidas;
Definir responsabilidades quanto ao tratamento das reclamagdes;

Comunicar ao reclamante quanto ao recebimento e tratamento da reclamagdo, dentro do prazo
preestabelecido entre ambos.

2) PROCEDIMENTO

2.1) APLICACAO
Aplica-se a todas as reclamacgobes recebidas por Blendcoffee, seja de clientes diretos ou outros
reclamantes, dando cumprimento as obrigagdes legais e regulamentares em vigor.

2.2) DEPARTAMENTO RESPONSAVEL

Todos os colaboradores s&o instruidos a comunicar uma reclamacéao, elogio ou sugestdo ao
responsavel pela area mencionada e o mesmo deve sempre informar ao comité interno
responsavel pela analise que procedera para avaliar, tratar e dar o feedback sobre o resultado das
acoes. As reclamacgdes, denuncias, elogios e sugestdes podem ser registradas também em outros
canais, a saber.

2.3) CANAIS DE RECEBIMENTO DE RECLAMACOES
Para o recebimento de reclamagdes a BlendCoffee disponibiliza os canais de acesso:

Telefone: (27) 2103-2050 LINHARES / (27) 3769-2000 JAGUARE / (73) 3312-2050 ITAMARAJU
E-mail: CONTATO@BLENDCOFFEE.IND.BR Site: https://www.blendcoffee.ind.br

Endereco: Avenida Cerejeiras, 395 - Bairro Movelar. Linhares/ES

RAINFORESTALLIANCE
https://www.rainforest-alliance.org/pt-br/business-pt-br/certificacao/perguntas-e-queixas/

2.4) ANALISE E RESOLUCAO DA RECLAMACAO

No ato de recebimento a informagéo é registrada e informada aos integrantes do comité interno de
analise de queixas através de e-mail. O comité analisa e se julgar necessario envolve outros setores
para chegar a uma conclusdo e responder ao reclamante, reunides sao realizadas mensalmente pelo
comité e os assuntos abordados sao os tratamentos de demandas, a¢bes avaliar e abordar assuntos
sensiveis e importantes para os colaboradores e comunidades. Os canais preferidos para apresentar
acdes de melhorias e divulgacédo de direitos dos trabalhadores s&o o site da empresa e os murais
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espalhados pelas unidades em pontos estratégicos, para treinamentos e capacitagdo para mulheres e
parcerias com a comunidades os canais de comunicagdo sao o e-mail, mural e aplicativos de
mensagens. Se tratando de dendncia ou reclamagdo os canais de comunicagdo para responder ao
solicitante sdo os escolhidos pelo mesmo, sempre evitando ligagdes, registros sdo mantidos de todas
as acdes e sao arquivados respeitando a privacidade.

Os passos até a resolucao das demandas de denuncia e reclamacgdes sao:

Recebimento - reunido do comité — definicdo da necessidade de envolver especialista ou setor
especifico — abordagem — implantagéo / monitoramento — feedback

RECEBIMENTO

ATRAVES DOS CANALS AUTOMATICOS PRESENCIAL - TELEFONE
REGETRO AUTOMATICO UM MEMBRO REGSTRA

REUNIAO DO COMITE

|¢

CCORRE DE ACS B POOEM SER PARA DAR

DEFINIGAO DA ABRANGENCIA DA AGAO

|¢

DEFINICAO DA NECESSIDADE OE SETOR ESPECIAIS. 1% ETAPA DA REUNIAO

ABORDAGEM

DEFINKGAO DAS AQDES QUE SOLUCIONARAD A DEMANDA £ QUEM SERA IMPACTADO. 2* ETAPA DA REUNULO

IMPLANTA(,‘;\O - MONITORAMENTO

EXECUCAD DAS ACOES RELEVANTES PARA ATENDER A DEMANDA GERADA £ DETERMINACAC DE MONITORES PARA VERIFICAR A EFICACIA A INTERVALO PROGRAMADO. 3% ETAPA DA REUNIAO

FEEDBACK

FORMAL AQ « ANDO AS ACOES PARA A SOUCITACAO.

Durante todos os processos o comité observa o Anexo S4: Protocolo de Remediagéo
Rainforest Alliance SA-S-SD-5-V1.1 PT. O protocolo auxilia com informagodes e
metodologia a execugao das avaliagdes de demandas. Todo reclamante que solicitar
recebe o Anexo S4 e essa politica.

Julio Cesar Galon Moro
Diretor



