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LevasFlor

PROCEDIMENTO DE SUGESTOES, RECLAMAGOES E
RESOLUCAO DE CONFLITOS INTERNOS

 oa RN

Direcao Geral

0G-PRO-002

DG-POL-001 « DG-POL-003 + DG-REG-CPEAAS-001 « DG-FORM-SR-
relacionadas 001

1. PROPOSITO

Este procedimento estabelece um processo uniforme para receber, registar, acompanhar e
resolver sugestdes e reclamagdes de qualquer colaborador, comunidade, fornecedor, cliente ou
parceiro da LevasFlor, garantindo transparéncia, confidencialidade e melhoria continua.

Para reclamacgdes relativas a assédio ou abuso, consulte o Regulamento da CPEAAS. Para
conflitos de interesses, consulte a DG-PRO-001.
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2. AMBITO DE APLICAGAO

Aplica-se a todas as sugestdes e reclamacgodes recebidas de:
» Colaboradores de todos os niveis;
e« Comunidades locais e lideres comunitarios;
* Fornecedores e transportadores;
» Clientes e parceiros nacionais e internacionais;
« Entidades governamentais e fiscalizadoras.

3. CANAIS DE RECEPGAO

As sugestdes e reclamacdes podem ser submetidas através dos seguintes canais:
a) Formulario fisico ou digital (DG-FORM-SR-001) - disponivel nos escritorios e online;
b) Caixa de sugestoées - aberta mensalmente pela Responsavel de Conformidade;
c) Telefone/SMS - numero oficial da LevasFlor para sugestdes e reclamacgdes (835146515);
d) Email - denuncia-reclamacao@levasflor.com;
e) Presencialmente - nos escritérios de Condue ou Beira;
f) Reunides ou assembleias - registadas em acta.

A identidade do(a) reclamante sera mantida confidencial. As sugestées e reclamagbes podem ser
apresentadas de forma anénima. Ndo havera qualquer retaliagdo contra quem apresente uma
reclamacgéao de boa-fé.

4. RESPONSABILIDADES

Responsavel de Conformidade (RC)

Supervisiona todo o processo; garante que todas as reclamacgbes sao tratadas dentro dos prazos;
prepara relatérios periddicos para auditorias e gestdo; assegura conformidade com normas
internas.

Responsaveis por Area
Cada area tem um responsavel designado pela Direcao para tratar reclamagdes do seu ambito:
* Reclamacgbes de comunidades — Responsavel Comunitario;
* Reclamacgdes de colaboradores — Recursos Humanos;
* Reclamacgbes de produgdo — Gestor de Producao;
* Qualidade e HSST — Responsavel HSST;
* Questdes ambientais e governo local — Coordenador das Operagoes;
» Clientes e parceiros internacionais — Direg¢ao Geral;
* Fornecedores e transportadores — Logistica / Procurement.

5. FLUXO DO PROCEDIMENTO
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ETAPA 1 — RECEPGAO E REGISTO

Responsavel: Responsavel de area ou RC
* Registar a sugestao/reclamacao no Registo de Reclamagdes com numero Unico.
» Confirmar recepgao ao reclamante com prazo estimado de resposta.
* Encaminhar para o responsavel de area correspondente.

Prazo maximo: Até 2 dias Uteis apos recepgao

ETAPA 2 — ANALISE E INVESTIGAGAO

Responsavel: Responsavel de area
* Analisar os detalhes, evidéncias e contexto da reclamacao.
» Consultar outros departamentos se necessario.
» Elaborar relatério de analise com causa, impacto e possiveis solugdes.

Prazo maximo: Até 5 dias uteis apos registo

ETAPA 3 — RESPOSTA AO RECLAMANTE

Responsavel: Responsavel de area + RC
» Enviar resposta formal com conclusdes e agdes propostas.
» Garantir tom respeitoso, clareza e objectividade.
* Incluir informag&o sobre acompanhamento ou recurso, se aplicavel.

Prazo maximo: Até 7 dias Uteis apés analise

ETAPA 4 — IMPLEMENTAGAO DA AGAO CORRECTIVA

Responsavel: Responsavel de area
* Implementar as agdes correctivas/preventivas definidas.
* Registar as medidas tomadas no Registo de Reclamacgdes.
» Comunicar ao reclamante as medidas adoptadas, se solicitado.

Prazo maximo: Até 15 dias Uteis apos registo

ETAPA 5 — ENCERRAMENTO E ARQUIVO

Responsavel: RC
» Encerrar formalmente o processo no registo.
» Arquivar toda a documentacéo de forma confidencial.
* Registar licdes aprendidas para melhoria continua.

Prazo maximo: Até 3 dias Uteis apos resolucao

Prazo total maximo do processo: 15 dias uteis. Reclamagbes complexas podem ser prorrogadas
com justificagdo documentada, com notificagdo ao reclamante.

6. RESOLUGAO DE CONFLITOS INTERNOS

Quando uma reclamagéo ndo pode ser resolvida pelos canais normais, ou quando existe um
conflito entre colaboradores ou departamentos, aplica-se o seguinte processo de mediacao
interna:
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1. Facilitar a comunicagado: o gestor deve criar condi¢cdes de dialogo antes de qualquer
confronto se manifestar.

2. ldentificar a causa raiz: reunir as partes individualmente; ouvir todas as versdes; encontrar
a causa, nao apenas os sintomas.

3. Abordagem colaborativa: usar linguagem inclusiva; o objetivo ndo € encontrar culpados, mas
resolver o problema.

4. Negociar uma solugdo ganha-ganha: identificar interesses comuns e encontrar uma solugéo
que ambas as partes aceitem.

5. Estabelecer prazo: definir um prazo para a resolugao e comunicar as partes.
6. Se nao resolvido internamente: escalar para o RC ou para a Direcao Geral.

7. SUPERVISAO, RELATORIOS E MELHORIA CONTINUA

O RC revisa periodicamente o registo para verificar que todas as reclamacoes foram registadas,
acompanhar as a¢des correctivas e garantir conformidade com as normas internas.

Trimestralmente, o RC elabora um relatério contendo: nimero e tipo de reclamacdes, estado de
resolucdo, problemas recorrentes e acbes correctivas implementadas. Este relatorio é
apresentado a Direcado Geral e utilizado em auditorias internas e externas.

Os indicadores de efetividade incluem: percentagem de reclamacgées respondidas dentro do prazo,
satisfacdo do reclamante e nimero de melhorias implementadas a partir do feedback.

8. REVISAO

Este procedimento sera revisto anualmente ou sempre que ocorram alteracgdes significativas nas
operacgdes da LevasFlor ou na legislagcéo aplicavel.

APROVA(}AO
Este procedimento foi aprovado pela Dire¢cao Geral da Levasflor, Lda.

Nils von Sydow // 20 de Abril 2026

Nome Assinatura Data
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