POLITICA DE GESTAO DO
RELACIONAMENTO COM
CLIENTES E CONSUMIDORES

Este documento define as diretrizes e procedimentos gerais a serem seguidos pela LAGAR H
no ambito da Politica de Gestao do Relacionamento com Clientes e Consumidores e esta
associada a um conjunto com outras politicas, manuais e/ou cédigos internos da empresa a fim
de garantir o atendimento das suas necessidades, em observancia dos principios de ética,
responsabilidade, transparéncia e diligéncia.

1 — Responsabilidades

Administradores e Colaboradores: Observar e zelar pelo cumprimento da presente Politica e,
quando assim se fizer necessario, acionar a area Marketing e Comercial para consulta sobre
situagbes que envolvam conflito com esta Politica, bem como mediante a ocorréncia de
situagdes nela descritas;

Comité Gestor : Analisar, alterar e aprovar a presente Politica de acordo com revisdes previstas
e sempre que julgar necessario.

Diretor de Marketing e Comercial: Garantir o cumprimento e ser responsavel por toda gestao
desta politica.

2 — Etica e Transparéncia

A LAGAR H busca manter um relacionamento com os seus Clientes e Consumidores de forma
transparente, honesta, clara, justa e ética, em consonancia com o seu Cddigo de Cultura, Etica
e Conduta conduzindo suas atividades de acordo com outras normas, politicas e/ou
procedimentos internos da empresa, bem como considerando ainda as seguintes diretrizes:

% Todos os colaboradores devem garantir a confidencialidade das informagées dos Clientes e
Consumidores da LAGAR H, inclusive dos seus dados pessoais, conforme previsto na Lei
Geral de Protegédo de Dados Pessoais (LGPD), visando construir e preservar uma relagéao
de confianga e sintonia, cumprindo a risca o que for contratado e buscando,
constantemente, a exceléncia na prestagcao dos servicos;

< A empresa mantém um controle rigoroso na coleta, tratamento e manutengdo das
informacdes e dados dos seus Clientes e Consumidores, durante todo o ciclo de
relacionamento, inclusive empregando a tecnologia adequada para isso, de forma a
preservar sua integridade, disponibilidade e confidencialidade, obedecendo os padrdes de
seguranga e privacidade estabelecidos, sempre em consonancia com a Politica de
Privacidade, ressalvados os casos de cumprimento de obrigagdes regulatérias e de
decisOes judiciais que venham a requerer o acesso aos dados e informacgdes dos Clientes e
Consumidores mediante um procedimento de quebra de sigilo.
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3. Atendimento, Monitoramento, Reteng¢ao e Fidelizagao

O atendimento ao Cliente e ao Consumidor deve seguir orientagdes claras para a efetiva
resolucdo de qualquer dificuldade ou problema que venha a ser enfrentado pelas partes, bem
como buscar o continuo aprimoramento de seus produtos e servigcos, visando desenvolver
relacionamentos duradouros e que atendam as expectativas dos consumidores. Ao seguir as
diretrizes desta politica, a LAGAR H se compromete a:
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Recepcionar todos os contatos feitos por meio dos Canais de Atendimento da LAGAR H, os
quais serdo devidamente registrados e tratados, seguindo as diretrizes de procedimentos
de operacgao internos;

Realizar periodicamente pesquisa de satisfacdo com os Clientes e Consumidores para
aprimorar a eficiéncia operacional da empresa como um todo;

Monitorar a satisfagdo e retencao de clientes estabelecendo algumas metas e indicadores
que possibilitam o avanco da empresa na melhoria continua, visando a exceléncia em
todas as etapas de suas operacoes;

Implementar um programa formal para incorporar os resultados de testes e/ou feedback
dos clientes e consumidores no design e desenvolvimento de seus produtos, na oferta de
servicos e adequacao de seus processos;

Garantir que, pelo menos, o indicador Net Promoter Score (“NPS”) seja um indicador
associado a avaliacdo de desempenho de todos os seus colaboradores.

4. Canais de Comunicagao e Relacionamento
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Os Canais de Atendimento maximizam o uso das informagdes dos Clientes e
Consumidores distribuindo as areas responsaveis conforme as necessidades de cada
Cliente ou Consumidor, além de prestar informacbes sobre contratos e outras
informacgoes pertinentes ao produto, operagoes e servigos;

A LAGAR H disponibiliza diferentes canais de comunicagdo para que qualquer parte
interessada possa fazer contato visando esclarecimento de duvidas, envio de sugestbes,
solicitagbes de documentos, registro, solicitagcdes de trocas ou devolugdes, formalizacao de
reclamagdes e comportamentos que sejam contrarios a esta Politica. Para qualquer uma
destas situacbes €& necessario entrar em contato através dos canais: Fale Conosco
disponiveis no site www.lagarh.com ou pelo telefone (11) 91040-4312 ou ainda pelo e-mail
contato@lagarh.com
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