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1. Scopo e campo di applicazione

Eremito S.r.l., in qualita di Societa Benefit certificata B Corp, si impegna a operare in modo
responsabile, sostenibile e trasparente nei confronti di tutti i propri portatori di interesse
(stakeholder). La presente Politica di Gestione dei Reclami stabilisce la procedura che
consente a qualsiasi stakeholder di sollevare rimostranze in modo sicuro e di cercare una
soluzione adeguata.

La procedura si applica a tutti gli stakeholder di Eremito, inclusi:

* Ospiti e clienti della struttura

* Lavoratori e collaboratori

* Fornitori e parther commerciali

+ Comunita locale e residenti

* Investitori e soci

* Qualsiasi altro soggetto che interagisca con le attivita di Eremito

2. Come presentare un reclamo

Il reclamo pud essere presentato attraverso uno dei seguenti canali accessibili al pubblico:

2.1 Email

Inviare una comunicazione scritta all'indirizzo: info@eremito.com con oggetto "RECLAMO
— [breve descrizione]".

2.2 Lettera raccomandata

Eremito S.r.l., Localita Tarina 2 — 05010 Parrano (TR) — All'attenzione del Responsabile
dell'lmpatto.

2.3 Modulo online

Tramite il modulo di contatto disponibile sul sito www.eremito.com, indicando nella
descrizione la natura del reclamo.

3. Reclami accettabili

Eremito accetta reclami relativi a:
+ La qualita dei servizi offerti agli ospiti
* Le condizioni di lavoro dei dipendenti e collaboratori
» |l rispetto dei criteri ambientali e di sostenibilita dichiarati
+ |l trattamento equo di fornitori e partner



» Eventuali impatti negativi sulla comunita locale o sull'ambiente

» Comportamenti in contrasto con i valori della certificazione B Corp o dello status di
Societa Benefit

* Qualsiasi altra questione che riguardi la condotta etica, sociale o ambientale di
Eremito

Non sono accettati come reclami: segnalazioni anonime senza alcun elemento verificabile,
richieste commerciali o di marketing, e questioni gia oggetto di procedimento legale in corso.

4. Fasi del processo di gestione
Il processo si articola nelle seguenti fasi, con le relative scadenze:

Fase 1 — Ricezione e conferma (entro 3 giorni lavorativi)

Il Responsabile dell'Impatto (Matteo Murzilli) o persona da lui delegata accusa ricevuta del
reclamo e attribuisce un numero di riferimento univoco comunicato al reclamante.

Fase 2 — Valutazione preliminare (entro 5 giorni lavorativi)

Si verifica se il reclamo rientra nell'ambito di accettabilita della presente procedura (vedi
punto 3). In caso contrario, il reclamante viene informato per iscritto delle ragioni della non
accettazione.

Fase 3 — Istruttoria (entro 15 giorni lavorativi)

Si raccolgono le informazioni necessarie, si coinvolgono le parti interessate e si analizzano
le cause del problema. Il reclamante é tenuto aggiornato sull'avanzamento.

Fase 4 — Risoluzione e risposta (entro 30 giorni lavorativi)

Eremito comunica per iscritto al reclamante I'esito dell'istruttoria, le misure adottate o
previste e, se applicabile, la proposta di soluzione o compensazione.

Fase 5 — Archiviazione e follow-up

Il reclamo e il suo esito vengono registrati nel registro interno dei reclami. Se necessario, si
attivano azioni correttive strutturali. | reclami vengono periodicamente analizzati per
identificare aree di miglioramento.

5. Protezione da ritorsioni

Eremito garantisce che nessun stakeholder subisca conseguenze negative per aver
presentato un reclamo in buona fede. In particolare:

* | lavoratori che presentano un reclamo non subiscono penalizzazioni nel rapporto di
lavoro, nelle mansioni assegnate o nelle opportunita di avanzamento professionale.

» | fornitori che segnalano un problema non vengono esclusi da future collaborazioni
per questo motivo.

* Gli ospiti che presentano un reclamo non vengono discriminati nella fruizione dei
servizi.

* L'identita del reclamante ¢ trattata con riservatezza e non viene divulgata senza
consenso, salvo obblighi di legge.



Qualora un reclamante ritenga di aver subito ritorsioni, pud segnalarlo direttamente
all'Amministratore della societa o, in caso di conflitto di interesse, all'organo di controllo
esterno (revisore dei conti).

6. Responsabile e contatti

Il Responsabile dell'Impatto di Eremito, ai sensi della normativa sulle Societa Benefit, é:
Matteo Murzilli— Amministratore di Eremito S.r.l.

Email: info@eremito.com

Sito web: www.eremito.com/sostenibilita

7. Revisione della politica

La presente politica viene revisionata annualmente dal Responsabile dell'Impatto e
approvata dall'organo amministrativo. E pubblicata sul sito aziendale nella sezione "Societa
Benefit" ed € disponibile in formato cartaceo presso la struttura su richiesta.
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