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1. Apresentacao

Na Tectril, acreditamos que um atendimento de exceléncia é parte essencial da confianca
construida com nossos clientes, parceiros e demais partes interessadas.

Nosso compromisso € prestar um atendimento transparente, respeitoso, agil e responsavel,
sempre pautado pela ética, pela conformidade legal e pela busca continua da satisfagdo do
cliente.

Este documento apresenta os principios que orientam o relacionamento da Tectril com seus
clientes e complementa o Cédigo de Etica e Conduta Comercial, a Politica de Compliance, a
Politica de Privacidade e demais documentos institucionais aplicaveis.

2. Nosso Compromisso

A Tectrilcompromete-se a:
e atendertodos os clientes com respeito, cordialidade e profissionalismo;
e compreender as necessidades apresentadas antes de propor solugdes;
o fornecerinformacdes claras, corretas e transparentes;
e agircom honestidade e integridade em todas as interagdes;
e respeitar alegislagcao aplicavel e os direitos dos clientes;
e protegerinformacdes confidenciais e dados pessoais;
e buscarsolucdes adequadas para cada situacao apresentada;
e manter comunicacao continua durante o atendimento;
e tratar reclamacodes, sugestdes e elogios de forma imparcial;
e promover a melhoria continua dos servigos prestados.

3. Principios de Atendimento

O atendimento da Tectril € baseado nos seguintes principios:

Etica

Todas as relagdes sdo conduzidas de acordo com elevados padrdes éticos e de integridade.
Transparéncia

As informacdes fornecidas aos clientes devem ser claras, objetivas e verdadeiras.
Respeito

Cada cliente é tratado com educacao, imparcialidade e consideracgao.

Responsabilidade
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Assumimos a responsabilidade pelas orientacdes prestadas e buscamos acompanhar cada
solicitagao até sua conclusao.

Confidencialidade

As informacgdes recebidas sdo protegidas conforme a legislacdo aplicavel e as politicas
internas da organizacéo.

Melhoria Continua

As manifestagcdes dos clientes contribuem para o aperfeicoamento constante de nossos
processos e servigos.

4. Nossos Canais de Atendimento

A Tectril disponibiliza canais oficiais para:
e esclarecimento de duvidas;
e solicitacdo de informacgdes;
¢ acompanhamento de servigos;
e envio de sugestdes;
e registro de reclamacodes;
e comunicacao de elogios;
e solicitacdo de suporte.

4.1 E-mails Institucionais
Atendimento Geral

contato@tectril.com.br
Informacdes gerais, solicitagbes comerciais, esclarecimento de duvidas e atendimento
institucional.

Trocas e Devolugoes

devolucao@tectril.com.br
Solicitagdes relacionadas a devolugdes, substituicdes, garantia e assisténcia pdés-venda.

Entregas e Fretes

entrega@tectril.com.br
Acompanhamento de entregas, rastreamento, transporte, logistica e ocorréncias relacionadas
ao envio.
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Cancelamentos e Reembolsos

cancelamento@tectril.com.br
Solicitagbes de cancelamento de pedidos, reembolso e demais assuntos relacionados as
politicas comerciais aplicaveis.

Propriedade Intelectual

propriedade@tectril.com.br
Comunicacbes relacionadas a direitos autorais, marcas, propriedade intelectual e uso
indevido de conteudos da Tectril.

4.2 Outros Canais de Atendimento

Além dos e-mails institucionais, a Tectril podera disponibilizar atendimento por meio de:
e Formulario de contato disponivel no website institucional;
¢ WhatsApp Business;
e Qutros canais oficiais divulgados pela empresa.

4.3 Outros Canais Corporativos

Para assuntos especificos relacionados a governanga corporativa, privacidade e integridade, a
Tectril disponibiliza os seguintes canais:

Assunto E-mail

Privacidade e Protecao de Dados (LGPD) privacidade@tectril.com.br
Compliance compliance@tectril.com.br
Canal de Integridade integridade@tectril.com.br

Os contatos acima destinam-se exclusivamente aos respectivos assuntos e complementam
0s canais de atendimento ao cliente disponibilizados pela empresa.

Os canais acima nao substituem os canais de atendimento ao cliente e destinam-se
exclusivamente aos assuntos especificos indicados.

5. Privacidade e Protecao de Dados

O tratamento de dados pessoais durante o atendimento observa a legislacdo aplicavel,
especialmente a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

Os dados coletados serao utilizados apenas para as finalidades relacionadas ao atendimento

solicitado, respeitando os principios de finalidade, necessidade, seguranca e
confidencialidade.
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Mais informacdes podem ser consultadas na Politica de Privacidade da Tectril.

6. Reclamacgoes, Sugestoes e Elogios

A Tectrilincentiva seus clientes a registrar manifestacbes sempre que desejarem:
e comunicar oportunidades de melhoria;
e relatar problemas ocorridos durante o atendimento;
e apresentar sugestdes;
e reconhecer boas praticas.

Todas as manifestacdes sao analisadas com imparcialidade e utilizadas para fortalecer
NOSsOs processos internos e elevar continuamente a qualidade dos servigos prestados.

7. Melhoria Continua

A Tectril revisa periodicamente seus processos de atendimento para promover:
e maior eficiéncia operacional;
o« melhoria da experiéncia do cliente;
e atualizagdo das praticas de atendimento;
e aperfeicoamento dos canais de comunicagéo;
o fortalecimento da cultura de qualidade.

8. Disposi¢oes Finais

Este compromisso representa a forma como a Tectril conduz o relacionamento com seus
clientes e demonstra os principios que orientam sua atuacao.

O documento possui natureza institucional e podera ser atualizado sempre que houver
evolucao dos processos, da legislacédo ou das boas praticas de mercado.

A confianga de nossos clientes € um dos principais ativos da Tectril. Por isso, buscamos construir
relacionamentos duradouros baseados na ética, transparéncia, respeito e exceléncia na prestagéo
de nossos servigos.
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