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1. OBJETIVOS.

Estabelecer os requisitos nos processos de tratamento de reclamacéo, devolucdo e recolhimento de produtos
cosméticos na VEGETAL BRASIL, de modo a seguir todos os critérios necessarios ao cumprimento dos requisitos
de Boas Préticas de Fabricagao.

2. ABRANGENCIA.

Este POP aplica-se aos processos de Tratamento de Reclamacgéo, Devolugédo e Recolhimento.

3. DIVULGAGAO.

Este POP é divulgado aos colaboradores envolvidos por meio de treinamentos e/ou reunides. Sua versao impressa

fica constantemente disponivel para consulta, em pasta especifica dedicada para a guarda dos POPs.

4. REFERENCIA.

ANVISA - RDC 48 de 25 de outubro de 2013.

5. DEFINICOES.

5.1. Reclamacéo:

Notificagéo externa que pode ser indicativo de possiveis desvios de qualidade.

5.2. Devolucéao:

Ato ou efeito de devolver um produto que foi expedido e que retorna ao fabricante.

5.3. Recolhimento:
Procedimento executado pela empresa de retirada de um produto do mercado. Pode ser espontaneo ou

determinado pela Autoridade sanitaria competente.

6. PROCEDIMENTOS.

6.1. Tratamento de Reclamacdes.

A VEGETAL BRASIL estabelece como politica de tratamento de reclamacéo:

A reclamacdo manifestada pelos clientes deve ser imediatamente registrada para que seja dada a devida
tratativa;

A reclamagédo usualmente efetuada pelos clientes € em funcéo das seguintes situacgoes;

A responsabilidade das tratativas da reclamacao, conforme o critério pré-definido acima, cabe ao colaborador do
administrativo-Sucesso do Cliente / SAC;

O colaborador de qualquer Departamento que receber uma reclamacgéo deve realizar o pronto atendimento ao
cliente. Nesta situagdo inicialmente, deve se inteirar dos fatos e, se for o caso, passar ao colaborador do
administrativo-Sucesso do Cliente / SAC que é o responsavel por proceder a abertura do registro da reclamagéo,

andlise critica inicial e agdo imediata para pronto atendimento ao cliente;
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e Se 0 caso for procedente, o colaborador do administrativo-Sucesso do Cliente / SAC deve efetuar o registro,
proceder uma andlise critica inicial dos fatos e, posteriormente efetuar a acdo imediata que achar pertinente. E,
se necessario, encaminhar ao Departamento onde possa ter ocorrido a situacéo originaria da reclamacao para
que medidas sejam tomadas para a solucao do problema e, efetuar o retorno ao cliente das medidas cabiveis;

e Se houver suspeita de desvio na qualidade do produto o lote em questdo, deve ser analisado pelo Controle de
Qualidade (amostra de retencdo) e, se for o caso, verificar a disponibilidade do referido lote do produto em
estoque;

e Se for constatado o desvio na qualidade do produto o Controle de Qualidade deve tomar as providéncias,
incluindo a segregacgédo dos produtos para investigacéo e analise, se necessario, estender aos lotes vizinhos.
Definir medidas corretivas para solucionar os problemas e verificar a necessidade ou ndo de se efetuar a abertura
de uma N&o Conformidade, conforme descrito no POP.017 Tratamento de Ndo Conformidades;

¢ Informar ao reclamante a decisdo ou qualquer acdo tomada por e-mail, WhatsApp ou telefone;

e TODAS as decisfes e medidas, devem ser registradas;

¢ Anualmente, andlise critica das reclamacgdes recebidas, das evidéncias da implementagéo das correspondentes
acbes corretivas e das oportunidades de melhorias devem ser efetuadas, bem como os registros de seus

resultados.

6.1.1. Registro das Reclamacdes.
As reclamac0es recebidas pela VEGETAL BRASIL devem ser registradas no RQ015-01 Registro de Reclamacéo,
Devolugédo e Recolhimento. Ao efetuar a andlise inicial da reclamacgédo o colaborador do administrativo-Sucesso
do Cliente / SAC deve verificar se a reclamacado é procedente, se sim, efetuar a abertura do registro. Para tanto
deve descrever 0 motivo da reclamacdo e a acdo imediata, se for o caso, imediatamente encaminhar ao
Departamento ao qual ocorreu a reclamacao para tratativas, por exemplo:

e Reclamacédo decorrente de falha no processo de transporte do produto, encaminhar ao colaborador do

Departamento de Logistica, se for o caso, ou acionar a empresa responsavel pelo transporte;
e Reclamacédo decorrente de falha no processo de fabricacdo dos produtos, ou seja, falha no processo

produtivo: deve encaminhar ao Gerente de Producgéo e ao Controle de Qualidade.

IMPORTANTE: as investigacfes e tratamentos adequados das reclamacgfes sdo capazes ndo somente de resolver

pontualmente o problema apontado, mas de se evitar sua reincidéncia.

6.1.2. Retorno ao Cliente.
Independentemente da procedéncia e/ou da origem da reclamacéo, é essencial que as conclusdes do processo de

investigacdo e tratamento sejam comunicadas ao cliente que gerou a reclamacéao.

Na VEGETAL BRASIL toda tratativa a ser efetuada ao cliente é através dos canais de atendimento — Departamento
Comercial (Representantes Comerciais, Vendedores, Supervisores e Gestores), ou, se o cliente acionar diretamente
a empresa. Sendo que no mesmo momento € notificado o Departamento Comercial para providéncias e,

posteriormente solicitado o retorno acordado, para registro da solucdo efetuada ao cliente.

A VEGETAL BRASIL disponibiliza varios canais de comunicacdo: Whats App, telefone, e-mail e contato direto do

Departamento Comercial com cliente.
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6.2. Tratamento de Devolugdo ou Recolhimento.

6.2.1. OrientacBes Gerais.

E de fundamental importancia garantir que os itens devolvidos ou recolhidos sejam mantidos em local definido,
separado do estoque dos itens comercializaveis, isto deve ser rigorosamente observado para garantir 0 uso nao

intencional destes materiais.

O processo de devolucao ou recolhimento ocorre apés o processo de expedigdo de um produto. Os motivos para
devolucdo podem ser decorrentes de diversos tipos de situacdes e desvios, 0 que exige que tal material seja

cuidadosamente avaliado antes de definir sua destinagéo.

No caso especifico de um recolhimento, € um processo que apés a expedi¢do do produto ao cliente é feito o
recolhimento. Os motivos para o recolhimento podem ser decorrentes de diversos tipos de situacdes e desvios, 0
que exige que tal material seja cuidadosamente avaliado antes de definir sua destinagdo, tais como: nao

atendimento aos requisitos legais, problema de contaminacédo de lote, entre outros.

6.2.2. Tratamento das Devolug¢des de Produtos.
Se o cliente emitir Nota Fiscal de Devolucdo e boleto o colaborador do administrativo-Sucesso do Cliente / SAC

deve imediatamente encaminhar copia da Nota Fiscal e boleto para o Financeiro.

Se ocorrer a devolugéo da Nota Fiscal emitida pela VEGETAL BRASIL, deve encaminhar imediatamente uma copia

do boleto para o Financeiro.

A entrada e inspecéo dos itens devolvidos/retornados devem ser registrados no formulério RQ.015-01 Registro de
Reclamacéo, Devolugdo e Recolhimento e uma cépia do Pedido de Venda, ou Nota Fiscal de Devolugéo, ou

Nota Fiscal de Venda, se for o caso, deve ser anexada.

ApOs inspecao e/ou analise do material devolvido a¢des pertinentes ao produto sao tomadas, entre elas:

e Quanto a destinacdo do(s) produto(s): Reintegracdo do produto aos estoques comercializaveis (produtos
aprovados), ou, retornar o produto para retrabalho e/ou descarte, nestes casos, deve colocar na area de “Nao
Conformes”;

e A responsabilidade de gerenciar o processo de devolucdo é do Controle de Qualidade com anuéncia do
Responséavel Técnico. E, segue a mesma tratativa do processo de reclamacéo, onde o Responsavel Técnico
define, se for o caso, a necessidade de abertura de uma N&o Conformidade, conforme descrito no POP.017
Tratamento de Ndo Conformidades;

e O colaborador do administrativo-Sucesso do Cliente/SAC, apds receber o RQ.015-01 Registro de Reclamacéo,

Devolucéo e Recolhimento com as devidas tratativas efetuadas, deve efetuar o arquivamento.

6.2.3. Tratamento de Recolhimento de Produtos.

Ao identificar a necessidade de efetuar o recolhimento de um determinado lote de produto, a RASTREABILIDADE
deve permitir a identificacdo dos clientes e quantidades comercializadas e, se ha produto remanescente do lote em
questao no estoque da VEGETAL BRASIL
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As autoridades sanitarias competentes devem ser imediatamente informadas da deciséo de se efetuar um processo

de recolhimento de produto.

A rastreabilidade dos produtos é possivel através:

¢ No estoque de produto acabado, que prontamente consegue demonstrar quais lotes e quantidades de produtos
se encontram estocados na empresa visualizados através da Etiqueta de Identificagao;

e Nos registros efetuados na Ordem de Producdo, dos materiais utilizados na fabricacdo dos produtos e
produzidos;

¢ No Pedido de Venda que prontamente pode demonstrar qual(is) produtos e lotes em questao foi comercializado,

assim como sua respectiva quantidade.

Os produtos recolhidos devem ser registrados no formulario RQ.015-01 Registro de Reclamacgéo, Devolucgao e
Recolhimento, bem como anexar uma cépia do Pedido de Venda, Nota Fiscal de Devolu¢éo e/ou Nota Fiscal

que gerou a venda do(s) produto(s).

A coordenacéo do processo de recolhimento é do Responsavel Técnico e ao Gestor da Qualidade / Representante

da Qualidade cabe a responsabilidade de acompanhar TODO processo até a destinacéo final dos produtos.

A decisé@o do Controle de Qualidade a respeito do produto recolhido, nesta situacao, ja deve estar registrada, bem
como o parecer do Responséavel Técnico. E, o registro do retorno completo do produto a ser recolhido e demais

comentarios, explica¢cdes sobre a finalizagdo do processo, também.

A destinacgéo final dos produtos recolhidos deve seguir as orientagfes ambientais vigentes e cabiveis, em empresas
ambientalmente autorizadas para execucdo de tais atividades, com consequente emissdo de Certificado de

Destinacéo.

Na finalizag&o do processo de recolhimento o Controle de Qualidade deve:

e Emitir relatério final, contemplando a conciliagdo entre as quantidades comercializadas/distribuidas e as
gquantidades resgatadas do produto em questao;

e A destinacéo final dos produtos recolhidos;

e Solicitar que o Gestor da Qualidade / Representante da Qualidade, o Representante Legal e ao Responsavel

Técnico a anuéncia no Relatério Final.

Ap6s emissdo do Relatério Final cabe ao Gestor da Qualidade / Representante da Qualidade abrir a ndo

conformidade encontrada, conforme diretrizes do POP.017 Tratamento de Nao Conformidades.

A decisdo sobre o recolhimento deve ser formalmente comunicada ao cliente, por carta, por meio eletrénico, ou

pessoalmente através dos representantes e /ou vendedores.

6.3. Recebimento de Devolu¢cdo e/ou Recolhimento.
Os produtos devolvidos ou recolhidos séo recebidos na Expedicdo e/ou Almoxarifado de PA e armazenados em
area de produtos “NAO CONFORMES” e, a responsabilidade pelo recebimento dos produtos é do colaborador da

Expedicdo e/ou Almoxarifado de Produto Acabado.
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O colaborador da Expedicdo e/ou do Almoxarifado de Produto Acabado no momento do recebimento deve:

Verificar se a devolucéo ou recolhimento esta autorizada para recebimento, ou seja, se o registro RQ.015-01
Registro de Reclamacéo, Devolucao e Recolhimento, se encontra na Pasta de Devolucao/Recolhimento, com
a documentacao pertinente aquela situacdo (Pedido de Venda, Nota Fiscal, Nota Fiscal de Devolucao, entre
outros), caso nao tenha autorizacdo informar imediatamente o administrativo-Sucesso do Cliente / SAC para
providéncias e, aguardar a autorizacao;

Se, autorizado o recebimento, o colaborador da Expedi¢cdo e/ou do Almoxarifado de Produto Acabado deve
conferir o produto devolvido ou recolhido em relacdo aos seguintes itens:

a) ldentidade (comparar com a descricdo da Nota Fiscal Devolucdo e/ou Pedido de Venda);

b) Quantidade (comparar com a descricdo da Nota Fiscal Devolugdo e/ou Pedido de Venda);

Se estiver Ok, iniciar o recebimento da mercadoria, assinar o canhoto da Nota Fiscal e o conhecimento da
transportadora e liberar o entregador, se for o caso;

Registrar no RQ.015-01 Registro de Reclamacédo, Devolucéo e Recolhimento a inspecéo conforme critérios
definidos abaixo:

Caracteristicas de Inspecéo/Verificacdo Meio de Controle Critérios de Aceitacao

Identificacdo do produto: descri¢édo e Nota Fiscal Devolucao De acordo com as
especificacdes e/ou Pedido de Venda especificacdes de cada produto

Nota Fiscal Devolucao

Quantidade elou Pedido de Venda De acordo com a Nota Fiscal
Et'lqueta . d(.). eroduto Identificar a existéncia do
(rétulo, identificacdo no|

Lote - namero de lote e data de
frasco e/ou Etiqueta de o

e fabricacgéo.
Identificacéo)
ico I final ti . .
Condicdes da embalagem final do produto: isento Visual Embalagem e produto integros

de rasgos, umidade, molhado, amassado, sujo.

Se a devolugdo dos produtos ocorrer por possivel desvio na qualidade, o colaborador da Expedigdo e/ou

Almoxarifado de Produto Acabado deve avisar imediatamente o Controle de Qualidade para providéncias,

Bem como, encaminhar o RQ.015-01 Registro de Reclamacdo, Devolucdo e Recolhimento e a

documentacado. Aguardar o retorno do Controle de Qualidade sobre a acédo ou acdes a ser efetuada nos produtos;

Para os demais motivos, que ndo de desvio na qualidade do produto, o colaborador da Expedi¢do e/ou

Almoxarifado de Produto Acabado deve:

a) Efetuar a inspecao visual dos materiais, se Ok efetuar a reentrada dos produtos no estoque de produtos
acabados aprovados;

b) Se necessario, trocar as caixas master caso apresentem avaria (amassadas, rasgadas);

c) Emitir as Etiquetas de Identificagdo por lote inspecionado e, solicitar ao Controle de Qualidade a liberaco
final, bem como as Etiquetas Verde “APROVADO”;

d) Registrar a movimentagdo dos produtos RQ.004-01 Outras Movimentac8es de Materiais/PA.

Registrar no RQ.015-01 Registro de Reclamacéo, Devolucdo e Recolhimento as acdes tomadas, assinar e

encaminhar para ao colaborador do administrativo-Sucesso do Cliente / SAC.
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7. RESPONSABILIDADES.

7.1. Da Diretoria.

Aprovar a Politica para Tratamento das Reclamagdes, Devolug8es e Recolhimento.

7.2. Do Colaborador Responsavel pelo Administrativo-Sucesso do Cliente / SAC.

Abrir os registros de reclamacéo, devolucédo e/ou recolhimento — RQ.015-01 Registro de Reclamacéo, Devolugéo
e Recolhimento;

Encaminhar ao Financeiro as Notas Fiscais devolucdo e boletos;

Verificar se a reclamacéo é procedente ou néo, e se sim, efetuar as acdes imediatas;

Encaminhar a RQ.015-01 Registro de Reclamacéo, Devolucdo e Recolhimento ao Departamento onde possa ter
ocorrido a reclamacéo, devolucéo para tratativas e providéncias a solucdo do problema;

Receber o RQ.015.-01 Registro de Reclamacédo, Devolugdo e Recolhimento do colaborador que efetuou o
recebimento dos produtos, e tomar as providéncias cabiveis a cada situacao;

Retornar para o Departamento Comercial e/ou cliente as providéncias tomadas a solugdo da reclamacéo e/ou
devolucéo;

Arquivar os registros de reclamagéo, devolugéo e recolhimento.

7.3. Do Departamento Comercial.

Efetuar o pronto atendimento ao cliente;

Solicitar ao colaborador do administrativo-SAC a abertura do RQ.015-01 Registro de Reclamagéo, Devolucéo e
Recolhimento, se for o caso;

Tomar providéncias junto a Diretoria e/ou Geréncia Comercial e Representantes Comerciais a resolucdo dos

problemas comerciais.

7.4. Do Colaborador da Expedicdo e/ou Almoxarifado de Produto Acabado.

Receber os produtos devolvidos/recolhidos autorizados mediante registros;

Conferir os produtos pela descricdo da Nota Fiscal de Devolucéo e/ou Pedido de Venda,;

Assinar o canhoto da Nota Fiscal o conhecimento da transportadora e liberar o transportador;

Inspecionar os produtos e registrar no RQ.015-01 Registro de Reclamacédo, Devolucdo e Recolhimento;

Se devolucdo por motivo de desvio na qualidade avisar ao Controle de Qualidade a chegada dos produtos e

encaminhar o registro RQ.015-01 Registro de Reclamacéo, Devolucédo e Recolhimento;

Aguardar o retorno do Departamento de Controle de Qualidade para quais acdes devem ser efetuadas;

Se devolugédo por qualquer outro motivo, apos inspecéao verificar:

a) Efetuar a inspecdo visual dos materiais, se Ok efetuar a reentrada dos produtos no estoque de produtos
acabados aprovados;

b) Se necessario, trocar as caixas master caso apresentem avaria (amassadas, rasgadas);

c) Emitir as Etiquetas de Identificagdo por lote inspecionado e, solicitar ao Controle de Qualidade a liberagéo
final, bem como as Etiquetas Verde “APROVADOQO”;

d) Registrar a movimentag&o dos produtos RQ.009-01 Outras Movimenta¢6es Produto Acabado.
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7.5. Do Colaborador do Controle de Qualidade:

e Verificar se a reclamacéo de desvio na qualidade do produto acabado liberado é procedente ou néo;

e Se devolucdo, por desvio de qualidade - registrar no RQ.015-01 Registro de Reclamacdo, Devolucao e
Recolhimento as analises, investigacdes, ou seja, as acdes tomadas. Se necessario, estender a verificagao a

outros lotes vizinhos;

Liberar os produtos que foram trocados as caixas master com consequente identificagcdo — Etiqueta Verde
“APROVADOS”".

7.6. Do Responséavel Técnico.

e Gerenciar juntamente com o Controle de Qualidade os processos de desvio de qualidade em produto;

e Definir se ha necessidade de abrir uma ndo conformidade, se sim, seguir os procedimentos estabelecidos no
POP.017 Tratamento de N&o Conformidades;

e Gerenciar os processos de recolhimento de produtos até a destinagéo final.

7.7. Do Gestor da Qualidade / Representante da Qualidade.
e Acompanhar todo o processo que envolva recall;

e Abrir as ndo conformidades conforme POP.017 Tratamento de Ndo Conformidade

7.8. Do Responsavel pelo Financeiro.
e Efetuar as movimentacdes financeiras aplicaveis as situa¢cdes em questao;

e Registrar as a¢fes cabiveis no RQ.015-01 Registro de Reclamacao, Devolucdo e Recolhimento

8. REGISTROS UTILIZADOS

¢ RQ.004-01 Outras Movimentacdes de Materiais/PA;

RQ.015-01 Registro de Reclamacéo, Devolucéo e Recolhimento;

Etigueta de Identificacéo;

Etiqueta Verde;
Nota Fiscal (DANFE);

Eletronico - Pedido de Venda;

9. DOCUMENTOS E REFERENCIAS

NA.



