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1. FINALITA DELLA POLITICA CUSTOMER CARE E CAMPO DI APPLICAZIONE
Azienda di punta del Gruppo Rinaldi, Riba Sud opera nel settore del packaging dal 1983, affermandosi come
leader nella produzione di imballaggi e manufatti in polistirolo espanso sinterizzato (EPS) per i settori
dell’ortoflorovivaismo, caseario, industriale, ristorazione, ittico, e gelateria. Dal 2009 & anche piattaforma
nazionale autorizzata dal CO.RE.PLA. per il recupero e riciclo del’EPS contribuendo alla re-immissione di
materie prime seconde nei diversi cicli di produzione, nell’ottica di un’economia totalmente circolare.

Dotata di impianti allavanguardia e di un sistema integrato di gestione Qualita, Ambiente e Sicurezza
certificato UNI EN ISO 9001, UNI EN ISO 45001, UNI EN ISO 14001 come impegno costante nel
miglioramento continuo dei suoi processi, impatti e ricadute sulle persone e 'ambienta, Riba Sud opera con
I'obiettivo primario di creare valore per tutti gli stakeholder di riferimento, nella convinzione che il packaging
abbia un ruolo fondamentale nel migliorare la qualita di vita delle generazioni di oggi € quelle di domani.

Tutti i prodotti Riba Sud sono totalmente riciclabili e concepiti per essere reimmessi nel ciclo virtuoso
dell’economia circolare in una logica di Closed Loop Recycling che consente il loro recupero e riciclo post
consumo, ritornando al cliente come nuovo packaging sostenibile e circolare.

Considerando la soddisfazione del Cliente tra gli elementi fondanti della missione aziendale e obiettivo
prioritario per il successo sostenibile dellimpresa nel tempo, Riba Sud ha inteso elevare il suo livello di
attenzione per una gestione corretta e puntuale, responsabile e trasparente delle relazioni con la sua
clientela, dotandosi di una Politica di Customer Care contenente i principi e le regole da seguire lungo tutto il
ciclo di vita del servizio, a garanzia e tutela del rapporto di fiducia costruito tra le parti, in piena armonia con il
Codice etico e le altre politiche adottate, nonché ad integrazione del sistema di gestione per la Qualita.

Alla piena applicazione della presente politica sono tenuti, senza alcuna eccezione, tutti coloro che per nome
e per conto della Societa si relazionano direttamente o indirettamente con i Clienti, siano essi amministratori,
manager, dipendenti, consulenti, partner, fornitori e intermediari. La violazione delle disposizioni ivi contenute
pud costituire motivo di inadempimento contrattuale e/o illecito disciplinare in linea con la normativa vigente.

2. QUALITA, SICUREZZA E AMBIENTE

IL NOSTRO IMPEGNO PER IL MIGLIORAMENTO CONTINUO
Nella convinzione che il raggiungimento di elevati standard nei prodotti e nei servizi forniti ai Clienti, insieme
all'impegno costante per la salvaguardia dellambiente, la tutela della Salute e Sicurezza sul Lavoro ed il
miglioramento continuo delle proprie prestazioni rappresentino requisiti fondamentali per I'impresa e la sua
competitivita nel mercato di riferimento, I'Azienda si & da tempo dotata di un sistema integrato di gestione
Qualita, Amb|ente e Sicurezza e ha ottenuto le seguenti certificazioni:

Sistema di Gestione per la Qualita UNI EN 1ISO 9001

Sistema di Gestione Ambientale UNI EN ISO 14001

Sistema di Gestione Salute e la Sicurezza sui Luoghi di Lavoro UNI EN ISO 45001

Sistema di Autocontrollo Igienico HACCP

Certificazione ReMade in Italy

Sempre piu attenta alle esigenze dei propri clienti, progettando e realizzando prodotti sicuri e affidabili,
che soddisfino la domanda di un packaging sostenibile e circolare, Riba Sud & costantemente
impegnata nel miglioramento delle proprie performance e a tale scopo ha implementato anche:

e un sistema di analisi e controlli a tutela della salute e sicurezza di clienti e consumatori che
attesta l'idoneita dei prodotti alla destinazione d'uso, effettuando periodicamente test di migrazione
secondo le norme di riferimento, e la rintracciabilita per qualsiasi tipo di intervento.

e Un sistema di totale tracciabilita dei materiali e dei flussi operativi e di rintracciabilita delle
forniture a monte e a valle del processo produttivo, che attraverso il MES - Manufacturing Execution
System e conseguente etichettatura automatica consente di risalire al lotto di materia prima
impiegata, al lotto di componenti accessori utilizzati, fornitori e funzioni responsabili di riferimento per
ogni singola linea di prodotto fino alla consegna.
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e Un sistema di Closed Loop Recycling, che consente il recupero e riciclo di prossimita dei prodotti
post consumo per essere reimmessi nel ciclo virtuoso dell’economia circolare, basato sul principio di
massima efficienza nell’'uso dei materiali, che sostituisce il concetto di rifiuto con quello di risorsa,
lungo tutto il ciclo produttivo e nel modo di concepire e realizzare le diverse linee di prodotto.

e Un piano triennale di Sostenibilita agganciato agli Obiettivi del’Agenda 2030, per il miglioramento
delle performance economiche, sociali ed ambientali dell’organizzazione, che diviene vantaggio
competitivo per i clienti Riba Sud e leva di crescita per il territorio in cui opera.

3. OBIETTIVI E IMPEGNI DELLA POLITICA DI CUSTOMER CARE

Nel pieno rispetto delle leggi vigenti ed in applicazione dei principi contenuti del Codice Etico adottato dalla
Societa, Riba Sud persegue la sua mission con I'obiettivo primario di soddisfare esigenze e aspettative dei
propri clienti, nonché di tutti gli altri stakeholder coinvolti, al fine di fidelizzare e consolidare il rapporto di
fiducia, migliorare le performance ed accrescere la sua reputazione.

In attuazione del Piano triennale di sostenibilita 2023/2025, teso al miglioramento dei suoi impatti sulle
persone e I'ambiente e come contributo al perseguimento degli Obiettivi di sviluppo Sostenibile del’Agenda
2030, la Societa ha inteso dare avvio ad un programma di 10 azioni, esplicitando in questa sede 'azione 7
che punta al potenziamento della customer satisfaction, strategie e strumenti per la gestione,
misurazione, monitoraggio e controllo, con interventi specifici che guardano agli obiettivi n. 9,
Innovazione e infrastrutture, n. 12 Produzioni e consumi responsabili, n. 17 Partnership per gli obiettivi.

In tal senso, con I'adozione della presente politica, si intende rafforzare la capacita dell’organizzazione di
rispondere e, se possibile, anticipare le esigenze ed aspettative dei clienti affinché siano determinati,
compresi e soddisfatti con regolarita i requisiti richiesti, gestendo al meglio, con tempestivita e accuratezza
grazie ad un personale adeguatamente formato e dedicato, qualsiasi eventuale richiesta di informazione,
segnalazione o reclamo, monitorando costantemente il grado di soddisfazione, i rischi e le opportunita per il
miglioramento delle performance, tenendo conto delle risorse disponibili.

A tale scopo adotta un approccio proattivo nella cura della relazione con il cliente in tutte le fasi del processo
di vendita, fondato sui seguenti principi ed impegni, che vanno ad integrare I'insieme delle norme interne
date dal Sistema di gestione della Qualita, atte a disciplinare i processi, ruoli e responsabilita ed i relativi
flussi informativi verso l'interno e I'esterno dell’'organizzazione, lungo tutto il ciclo di vita del servizio.

Rispetto delle normative. La Societa adotta programmi e procedure, funzioni e presidi, idonei a garantire il
pieno rispetto di tutte le leggi e norme applicabili all’impresa, attraverso un monitoraggio continuo dei rischi di
non conformitd che tenga conto della costante evoluzione della normativa di riferimento (funzione di
compliance).

Responsabilita e gentilezza. Riba Sud assicura una gestione responsabile e corretta della relazione con la
clientela in ogni momento del rapporto, specificando ruoli e responsabilita delle funzioni/unita organizzative
coinvolte in ciascuna fase del processo. Ciascun dipendente e collaboratore & tenuto a mantenere con il
cliente un rapporto di rispetto, gentilezza e cortesia, con uno spirito collaborativo idoneo a tutelare gli
interessi di entrambe le parti.

Continuita, efficienza ed efficacia. Costituisce impegno prioritario garantire il pieno rispetto degli accordi
contrattuali attraverso un servizio continuo e regolare e il miglioramento continuo dei livelli di efficacia e di
efficienza, investendo costantemente in innovazione tecnologica e organizzativa al fine di ridurre al minimo
eventuali disservizi e non conformita ai requisiti richiesti assicurando adeguati flussi informativi.

Tempestivita e accuratezza. Riba Sud si impegna a garantire tempi minimi e certi di risposta a qualsiasi
esigenza di informazione e/o di intervento e supporto avanzata dal cliente, in tutte le fasi della relazione,
attraverso accurati materiali informativi e molteplici canali integrati di contatto idonei a gestire e/o risolvere
qualsiasi questione connessa alla fornitura.
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Trasparenza e chiarezza. La Societa pone massima attenzione alla trasparenza, correttezza e chiarezza
delle informazioni fornite al cliente attraverso un adeguato sistema di registrazione, gestione e reportistica
dei dati che ne garantisca loro certezza, tracciabilita e rintracciabilita delle forniture a monte e a valle del
processo produttivo, anche attraverso MES - Manufacturing Execution System aziendale e relativa
etichettatura automatica (tra i fattori di qualita).

Professionalita e competenza. Ogni attivita direttamente svolta dal personale Riba Sud prevede un
adeguato profilo di professionalita e competenza. Per questa ragione la Societa ha definito i criteri e piani
per la formazione continua dei propri operatori ed il miglioramento delle hard e soft skills necessarie e
propedeutiche a far vivere anche il servizio di customer care come un’esperienza positiva che consolida la
relazione.

Uguaglianza ed imparzialita di trattamento. Tutte le attivita aziendali sono ispirate al principio di
uguaglianza, giustizia ed imparzialita, garantendo parita di trattamento senza discriminazione alcuna sia tra
le diverse aree geografiche sia tra le diverse categorie di fornitura o fasce di clienti. Riba Sud si impegna a
prestare una particolare attenzione alla accessibilita e fruibilita dei servizi e delle informazioni anche grazie
all’ausilio di tecnologie multicanale di contatto e gestione della relazione.

Ascolto e soddisfazione del cliente. E preciso impegno aziendale, nonché scopo della presente politica,
adottare qualsiasi strategia e strumento utile a migliorare la capacita di ascolto e di dialogo con i nostri
clienti, e di misurazione del loro livello di soddisfazione rispetto alla qualita dei prodotti e servizi forniti,
considerando ogni feedback come suggerimento prezioso per migliorare la capacita dell’organizzazione di
generare valore aggiunto per sé e per tutti gli stakeholder coinvolti.

Innovazione e processi collaborativi. In linea con i piani di sviluppo sostenibile della Societa, Riba Sud
punta ad innovare tutti i processi e gli strumenti impiegati nella relazione con i clienti, anche attraverso la
progressiva digitalizzazione delle diverse fasi del ciclo commerciale e I'adozione di piattaforme collaborative
fisiche e virtuali che consentano di intercettare e soddisfare le esigenze attuali e future della domanda di
packaging sostenibile in costante evoluzione.

Privacy e riservatezza. La Societa opera nel rispetto delle disposizioni di cui al D.Lgs. n. 196/2003. Le
informazioni, conoscenze e dati acquisiti o elaborati dai dipendenti durante il proprio lavoro o attraverso le
proprie mansioni appartengono alla Societa e non possono essere utilizzate, comunicate o divulgate con
qualsiasi mezzo (foto, video e riproduzioni varie) senza espressa autorizzazione della direzione aziendale.

Accountability. Gia impegnata in attivita di misurazione delle sue prestazioni in area Qualita, Sicurezza e
Ambiente come da Sistema di gestione integrato e nella rendicontazione delle performance ambientali,
sociali e di buon governo con la redazione del Bilancio di Sostenibilita, Riba Sud si impegna ad integrare |l
proprio controllo di gestione con ulteriori indicatori che guardano alla relazione con il cliente, dai tempi medi
di risposta e apertura/chiusura dei reclami, eta media di ticket non risolti, n. NC accertate su quante
segnalate, fino alla misurazione e monitoraggio della soddisfazione del cliente e relativi feedback rispetto alle
diverse fasi del servizio.

4. ATTUAZIONE, MONITORAGGIO, REVISIONE, DIFFUSIONE E PROMOZIONE
DELLA POLITICA

Ad un anno dalla sua implementazione, Riba Sud procedera alla valutazione dell’efficacia ed efficienza della
Politica e delle misure adottate secondo gli indicatori di performance di cui si & dotata, opportunamente
monitorati su base trimestrale.

La Societa provvede al riesame al fine di:

a) mantenerne appropriatezza, adeguatezza, efficacia ed efficienza;

b) affrontare casi significativi di inadempienza degli impegni ivi contenuti;

c) valutare I'esigenza e le opportunita di miglioramento;

d) valutare I'efficacia delle azioni prese in relazione a rischi e opportunita;

e) provvedere alle relative decisioni e azioni, per quanto appropriato.

La societa si impegna a facilitare e promuovere la conoscenza della presente Politica da parte dei dipendenti
e di quanti intervengono nei rapporti tra l'azienda ed i clienti, predisponendo adeguati strumenti di
informazione e formazione, diffusione e promozione, monitoraggio e controllo.

www.ribasud.it



Nbasub

5. ORGANI E FUNZIONI DI PRESIDIO, RUOLI E RESPONSABILITA
Riba Sud individua ruoli e responsabilita nelle diverse fasi del ciclo di vita del servizio al cliente.

Attivita

Funzione responsabile

Ha la responsabilita di accogliere e smistare le richieste di informazioni,

- . FO

segnalazioni e reclami, pervenute
Ha la responsabilita di interloquire con il Cliente e con gli Agenti fino

\ o o DCOM
all'acquisizione dell'ordine.
Ha la responsabilita della gestione e dell’aggiornamento del Listino FO
Ha la responsabilita della gestione dell’'ordine e di trasmettere I'ordine alle LOG
funzioni competenti per la sua evasione.
Ha la responsabilita della corretta evasione degli ordini e dell’emissione dei DDT FO
necessari alla spedizione della merce.
Assicurare che la presente procedura venga osservata e che le funzioni
interessate siano informate sulle modalita operative da seguire per il RSGI
raggiungimento dello scopo.
Ha la responsabilita di gestire e chiudere i reclami e le segnalazioni pervenute PROD

6. |1 PUNTI DI CONTATTO

Centralino/Front Office (FO): +39 0828 30 38 70

Sito web — area clienti: “Form di contatto”

Sito web — area clienti: “Form Segnalazioni e reclami”
Indirizzo email: servizio clienti@ribasud.it

Posta elettronica Certificata: ribasud(@postasicura.cc

QR-code di rinvio al sito web presente su bolle e schede tecniche
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