POLITICA DE DEVOLUCOES, TROCAS E RESSARCIMENTOS
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juridica

1. Objetivo

Estabelecer as diretrizes normativas e os procedimentos operacionais aplicaveis ao processamento
de solicitagBes de devolugéo, troca e ressarcimento oriundas de clientes pessoa juridica da Vale
Verde Distribuidora de Alimentos Ltda., em conformidade com a legislacao sanitaria vigente e com
as disposicbes contratuais pactuadas.

2. Abrangéncia

Aplica-se a totalidade das operacdes de fornecimento realizadas a partir dos centros de distribui¢éo
de Campinas, Ribeirdo Preto e Pouso Alegre, independentemente da modalidade de frete,
ressalvadas as hipoteses de contrato especifico que disponha de forma diversa, caso em que
prevalecera o instrumento contratual.

3. Definicbes

3.1. Avaria aparente: dano fisico a embalagem primaria ou secundaria, perceptivel mediante
inspecdao visual no ato do recebimento.

3.2. Divergéncia quantitativa: desconformidade entre a quantidade constante da nota fiscal e a
guantidade efetivamente entregue.

3.3. Vicio oculto: defeito de qualidade ndo perceptivel por inspecao visual no ato do recebimento,
cuja constatagdo dependa de abertura da embalagem ou de andlise técnica.

3.4. Nao conformidade de temperatura: recebimento de produto refrigerado em temperatura
superior a estabelecida na ficha técnica do produto.

3.5. Logistica reversa: procedimento de coleta, pela Contratada, de produto objeto de devolucéo
aprovada.

4. Prazos para formalizagao

4.1. Avarias aparentes e divergéncias quantitativas deverdo ser formalizadas no ato do
recebimento, mediante apontamento circunstanciado no canhoto da nota fiscal ou no comprovante
eletrénico de entrega, sob pena de precluséo do direito de reclamar.

4.2. Produtos refrigerados serdo conferidos exclusivamente no ato do recebimento, inclusive
quanto a temperatura, ndo se admitindo reclamacéo posterior, ressalvada a hipétese de vicio
oculto devidamente comprovado por laudo técnico emitido por laboratério credenciado, as
expensas do reclamante.

4.3. Avarias em produtos secos nao perceptiveis no ato do recebimento poderéo ser reclamadas
no prazo de 48 (quarenta e oito) horas contadas da entrega, mediante registro fotografico que
evidencie o dano e a integridade do lacre da embalagem secundaria.

4.4. Vicios ocultos em produtos secos poderdo ser reclamados enquanto remanescer, no minimo,
30% (trinta por cento) do prazo de validade do produto, contado da data de fabricacao.
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5. Procedimento de solicitagéo

5.1. A solicitagcdo devera ser registrada pelo cliente no portal eletrénico, médulo Atendimento,
mediante abertura de chamado com a indicagéo obrigatéria do nimero da nota fiscal, do cédigo e
da quantidade dos itens, da tipificacdo da ocorréncia conforme secao 3 e do registro fotografico
pertinente.

5.2. Chamados abertos por canais diversos do portal (telefone, correio eletrénico ou aplicativos de
mensagem) ndo serdo considerados para fins de contagem de prazo, cabendo ao atendente
orientar o cliente quanto ao registro formal.

5.3. A analise do chamado sera concluida em até 3 (trés) dias Uteis, podendo o prazo ser
prorrogado por igual periodo mediante justificativa, nos casos que demandem pericia técnica.

5.4. Deferida a solicitacdo, a logistica reversa sera agendada em até 5 (cinco) dias Uteis, cabendo
ao cliente manter o produto armazenado nas condi¢cdes originais até a coleta, sob pena de
indeferimento superveniente.

6. Modalidades de ressarcimento

6.1. O ressarcimento dar-se-a, a critério da Vale Verde, mediante: (i) reposicdo do produto na
entrega subsequente; (ii) concessao de crédito a ser compensado na fatura subsequente; ou (iii)
estorno do valor, quando inexistir fatura subsequente no prazo de 30 (trinta) dias.

6.2. O ressarcimento limita-se ao valor do produto constante da nota fiscal, excluidos lucros
cessantes, danos indiretos e custos de armazenagem incorridos pelo cliente.

7. Excecgbes

7.1. Nao serdo objeto de devolucgédo, troca ou ressarcimento: (i) produtos adquiridos em condigéo
promocional com prazo de validade inferior a 30 (trinta) dias, desde que a condi¢cdo tenha sido
expressamente informada no pedido; (ii) produtos cuja embalagem tenha sido violada pelo cliente,
salvo para constatacdo de vicio oculto; (iii) produtos armazenados pelo cliente em
desconformidade com a ficha técnica.

8. Vedacgdes

8.1. E vedado ao cliente proceder ao descarte de produto objeto de reclamac&o antes da conclusio
da analise ou da autorizacdo expressa da Vale Verde, sob pena de indeferimento.

8.2. E vedada a compensac&o unilateral, pelo cliente, de valores objeto de reclamacdo pendente
de andlise.

9. Disposicdes finais
9.1. Casos omissos serdo dirimidos pela Geréncia Comercial, ouvida a Geréncia de Operacdes.

9.2. Esta politica revoga a reviséo 2, de 15 de agosto de 2024.
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