Celupa’

MANUAL DE ORIENTACAO

VERSAO 002

Revisado em 16/06/25



® ~
Qelu pa MANUAL DE ORIENTACAO AO CLIENTE

O PAPEL DA CELUPA®
E ESTAR SEMPRE A FRENTE

CONHECA A CELUPA®

Inovacao - Qualidade - Sustentabilidade

A Celupa® é especialista em todo o tipo de papel que tenha alta exigéncia de assepsia e seguranca,
tais como embalagens de alimentos, filtros de café e outros meios filtrantes, além de papéis especiais

para esterilizagao de equipamentos para a area da saude.

Préoxima ao porto da cidade de Rio Grande e a regidao da grande Porto Alegre, a Celupa® tem sua
capacidade produtiva preparada para atender a demanda dos mercados nacionais e internacionais,
viabilizando a melhor op¢ao em relagdo ao transporte, prazo de entrega, e outros detalhes que

garantem a satisfacao total dos nossos clientes.
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A Celupa® se reserva o direito de efetuar modificagdes neste documento a qualquer momento,

resguardando-se e agindo para para que as mesmas sejam comunicadas a todos os stakeholders no

menor prazo possivel.
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POLITICA DE CADASTRO

15

PVA, s

Sao0 necessarios os seguintes dados para cadastro do cliente em nosso sistema. O cadastro sera
liberado em até 7 (sete) dias corridos.

® Dados cadastrais completos

(CNP3J, IE, e-mail para NF-e e contato financeiro e/fou comercial);

Devido a integragao do sistema de identificacdo e remessa automatica de

pagamentos é necessario o envio de apenas um dos documentos abaixo.

® Cobpia de um cheque da empresa a ser cadastrada (obrigatério constar razdo social,

CNPJ, agéncia e conta) ou;

® Cabecalho de extrato bancario (obrigatério constar razao social, CNPJ, agéncia e

conta), sendo que as informagdes de movimentagao e valores devem estar ocultas, ou;

® Carta de domicilio bancario emitido pelo banco, em papel timbrado, assinado pelo

gerente bancario, informando a razao social, CNPJ, agéncia e conta do cliente.
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POLITICA DE ANALISE DE CREDITO

Para analise de concessao de limite de crédito para faturamentos a prazo, o cliente deve
encaminhar a drea comercial da Celupa® ou representante comercial que lhe presta atendimento as
seguintes documentacodes:

® Dados cadastrais completos, contendo os no minimo 3 fornecedores
para consulta;

® Contrato social ou estatuto, com suas ultimas alteragdes;

® Demonstrativos contdbeis fechados (Balanco e DRE) dos ultimos

dois anos fechados e assinados pelo contador;

e Informacé&o sobre o consumo mensal estimado (tons papel/més)

Sendo o limite concedido, estard disponivel para faturamento no préximo dia util; caso nao seja
aprovado, os pedidos seguem negociados na condigao de pagamento antecipada. Uma nova
reanalise podera ser requisitada apo6s 12 meses, devendo a documentacao ser atualizada com o envio

dos ultimos dados financeiros consolidados.
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POLITICA DE ANALISE DE CREDITO

Novos Clientes

No caso de novos clientes, a Celupa® poderd eventualmente solicitar que este realize o faturamento
de uma carga correspondente ao consumo mensal estimado na condi¢do de pagamento antecipado.
O prazo maximo de pagamento que trabalhamos é de 30 dias corridos.

Na modalidade exportag¢ao, somente serao aceitos pagamentos antecipados.

Para andlise de crédito a empresa solicitante deve estar operando no mercado por no minimo 2 (dois)

anos.
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POLITICA DE COBRANCA

Faturamentos a Prazo

Faturamentos a prazo serdo autorizados apds a concessdo de limite de crédito. O prazo de
pagamento deve ser acordado entre a Celupa® e o cliente no momento da realizagao do pedido, ndo
sendo alterados apds confirmacao deste, salvo evidente erro de qualquer uma das partes.

Nao serdao concedidas prorrogacoes de titulos, a ndo ser no caso de estarem em desacordo com o
combinado previamente entre o cliente e a Celupa®. Todos os boletos emitidos pela Celupa® possuem

instrucao de protesto.

Caso o cliente ndo possua limite de crédito disponivel para faturamento, a Celupa® informara o cliente
para avaliacdo de adiantamento de titulos, pagamento antecipado ou reajuste as datas de entrega.
No caso de adiantamento de titulos, o cliente devera realizar o pagamento do boleto bancario e o

limite de crédito sera liberado no préximo dia atil(D+1).
Nao serao aceitos pagamentos de boletos bancarios com cheques de terceiros. Caso ocorram, o limite

de crédito serd suspenso por tempo indeterminado, sendo repassados ao cliente os custos bancarios

referentes a operagao, se houverem.

08



®
Qelu pa MANUAL DE ORIENTACAO AO CLIENTE

POLITICA DE COBRANCA

Pagamento Antecipado

A modalidade de Pagamento Antecipado serd aplicada no caso de o cliente nao possuir limite de
crédito disponivel para faturamento a prazo, estar com seu limite de crédito tomado ou por simples
solicitacdo.

Para isto, o cliente deve informar os produtos e quantidades necessarias; apds, a Celupa® ira separar o
material e informar as quantidades e valores exatos para pagamento na conta bancdria indicada pela

Celupa® do respectivo pedido. O pagamento deve ser identificado via CNPJ.

Solicitamos o envio de uma cépia do comprovante de depdsito de modo a agilizar a identificagdao do
pagamento realizado. Também neste caso, a venda serd liberada somente no préximo dia util apds a

operacdo bancaria concretizada (D+1).

O pagamento deve ser realizado através do mesmo CNPJ de faturamento. Nao serdo aceitos
pagamentos com CNPJ diferente do CNPJ de Faturamento. Caso realizado em desacordo com esta
regra, o pagamento sera devolvido em até 10 dias Uteis apds procedimentos de cadastro do CNPJ

pagador (a documentacgao para cadastro citada na pagina 5 sera solicitada).

Também ndo serdo aceitos pagamentos realizados por Pessoas Fisicas (CPF). Caso realizado em
desacordo com esta regra, o pagamento sera devolvido em até 10 dias Uteis apds procedimentos de

cadastro do CPF pagador.
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ATENDIMENTO DE PEDIDOS

Pedidos Faturados

A Celupa® atenderd as solicitagdes de seus clientes conforme suas ordens de compra e
particularidades que se fagam necessarias, desde que previamente negociadas.

Pedidos Antecipados

Para pedidos com condicdo de pagamento antecipado, o cliente informara a Celupa® sua
necessidade e esta providenciara a separacao da carga para emissao do pedido de compra com as
informacdes de pagamento. O prazo de separagdo da carga é de até 2 dias Uteis apos solicitagdo.
Devido a rotinas de fechamento de més e inventdrio mensal, cargas para pagamento antecipado nao
serdo separadas e pesadas no 1° dia util e dltima semana de cada més.
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CARACTERISTICAS DO PRODUTO
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Certificacoes

Os produtos da Celupa® possuem certificados de
conformidade emitidos pelo renomado ISEGA Institute,
moderno laboratério analitico alemao especialista na
anadlise certificacdo de papéis para contato com
alimentos e saude, com tradicdo de mais de 45 anos e

reconhecido globalmente.

A Certificagdo ISO 9001 demonstra o compromisso
continuo da empresa com a qualidade e a satisfagao dos
clientes através do Sistema de Gestdo da Qualidade
eficiente com a garantia de que os produtos atendam aos

seus requisitos normativos e legislagdes aplicaveis.

Empresa lider global no segmento de servigos de testes
completos de microbiologia e toxicidade para
dispositivos médicos, produtos farmacéuticos, tecidos e

produtos naturais industriais.
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CARACTERISTICAS DO PRODUTO

Embalagem

Todas as bobinas de papel sdo embaladas com plastico polietileno na cor verde e/ou transparente.
Esta embalagem garante a seguranga, integridade e qualidade do papel, impossibilitando a entrada
de agentes externos.

Observar que danos a embalagem externa (liquidos ou alguns tipos de sujidade) nao comprometem
o produto interno (papel), devido ao isolamento garantido pela embalagem. Tais fatores podem

acontecer durante o transporte da carga até o destino.

Caso o cliente julgue necessario a paletizagdo de sua carga, solicitamos que este nos informe no
momento do pedido, ja que estes custos podem nao estar previstos na cotacgdo.
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LOGISTICA, RECEBIMENTO E DESTINACAO

Expedicao

Em suas dependéncias, a Celupa® é responsavel pelo carregamento dos veiculos através de equipe
treinada e equipamentos adequados.

Os veiculos que forem efetuar a retirada de mercadorias devem se apresentar com assoalho limpo,
em bom estado (forrado se necessario). Os veiculos serao inspecionados pela equipe da Celupa® antes
do carregamento, sendo estas informagdes anotados em Check-list que podem ser solicitados
futuramente pelos clientes. O veiculo serd autorizado a carregar somente se ndo apresentar qualquer
problema que possa a vir causar impacto ao produto.

A janela de acesso de veiculos a fabrica é das 08:00 as 15:00; veiculos que se apresentarem apds este

horario serdao carregados somente no préximo dia util.
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LOGISTICA, RECEBIMENTO E DESTINACAO

Transporte

No momento da cotagcado e no fechamento do pedido o cliente deve informar:

1) Modalidade do Frete

a) Por conta da Celupa (CIF)

A Celupa® se responsabiliza pelo transporte da mercadoria (incluindo seguros e despesas) da Celupa®
até o endereco de entrega indicado.

Neste caso, nos responsabilizamos por eventuais danos causados nas bobinas de papel devido a

transporte.

b) Por conta do cliente (FOB)

O cliente se responsabiliza pelo transporte da mercadoria (incluindo seguros e despesas) da Celupa®,
até o endereco de entrega indicado. Também é necessdrio que o cliente informe a Celupa® a

transportadora que efetuara o transporte da carga. Neste caso nao nos responsabilizamos por

eventuais danos causados nas bobinas de papel durante o transporte.
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LOGISTICA, RECEBIMENTO E DESTINACAO

Transporte
No momento da cotagdo e no fechamento do pedido o cliente deve informar:
2) Local de Entrega

O valor do frete e prazo de entrega (no caso de frete por conta da Celupa®) serdao calculados com base
no local de entrega da mercadoria informado na confirmacao do pedido. Alteracdes no local de
entrega apds a confirmacdao do pedido podem gerar alteragdes no preco e devem observar a
legislagcdes vigentes.

3) Prazo de entrega

A entrega sera realizada no prazo negociado com o cliente, confirmado na emissdao do Pedido de
Compra pela Celupa®. Qualquer atraso, sera informado previamente ao cliente. Nas regides das
cidades onde nao é permitida a circulagao de caminhdes em determinados horarios, a entrega sera
efetuada somente nos horarios liberados.

Os prazos de entrega sao de até 48 horas apds faturamento para os estados de RS, PR e SC; de 48h a
96 horas para MG, SP e GO. Demais localidades, prazos de entrega conforme negociagdo prévia. Nao

efetuamos transportes CIF na modalidade “Frete Expresso” devido a restricdes da seguradora.
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LOGISTICA, RECEBIMENTO E DESTINACAO

Transporte

No momento da cotagdo e no fechamento do pedido o cliente deve informar:

4) Posicao das bobinas

O cliente deverd informar se as bobinas devem ser carregadas na posi¢do horizontal (rolando) ou

vertical (chaminé).

Caso nao seja informado, a Celupa® carregara na posi¢do vertical (chaminé).

5) Itens Eventuais

Solicitamos que o cliente nos informe a respeito de qualquer particularidade necessaria no seu

embarque, bem como no seu recebimento.

No caso de Redespacho, a Celupa® é responsavel pela entrega somente até o local indicado
pelocliente. Quaisquer reclamacgdes referentes a avarias na mercadoria, serdo consideradas
improcedentes, ja que o material ficou um periodo de tempo fora da responsabilidade tanto da

Celupa® quanto do cliente. Observar as legislacdes vigentes sobre operacdo deste tipo.
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LOGISTICA, RECEBIMENTO E DESTINACAO

Recebimento dos Produtos Celupa®

1) Conferéncia

Durante a descarga, o cliente deve inspecionar a carga, verificando a conformidade do pedido com a
Nota Fiscal emitida (produto, quantidade, gramatura, largura). Caso algum material esteja em
desacordo com o solicitado ou qualquer duvida, favor contatar o departamento comercial da Celupa®

ou o representante de vendas responsavel pelo atendimento.

2) Armazenagem e Manuseio

Apesar de toda protecao que a embalagem proporciona ao papel, a correta operagdo de
descarregamento por meio de equipamentos adequados € uma das formas mais eficazes para se
evitar perdas e avarias. As bobinas de papel devem ser armazenadas preferencialmente na posicao
chaminé, protegidas da umidade, exposi¢cdo solar direta e agao de produtos quimicos, por no maximo
3 meses. O transporte interno deve ser realizado de forma que ndo ocorram danos as bobinas, como
por exemplo, ndo arrastar ou rolar as bobinas de papel sobre superficies irregulares. Ndo aceitaremos
reclamacg¢des de materiais onde forem constatados danos na descarga, manuseio e estocagem do

produto fora das instalacdes da Celupa®.
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LOGISTICA, RECEBIMENTO E DESTINACAO

Recebimento dos Produtos Celupa®

3) Descarga

Bobina de papel carregadas na posi¢cao vertical (chaminé) devem ser descarregadas por
empilhadeiras com garras (clamps).

Bobinas de papel carregadas na posicao horizontal (rolando) deverdao ser descarregadas com
empilhadeiras com garfos protegidos, rolando as bobinas sobre as garras. Nao descarregar as bobinas
pela lateral dos veiculos. Também evitar a descarga através de cordas ou rolando diretamente sobre
rampas e pneus, pois este procedimento pode causar danos ao material.

Caso o descarregamento nao seja realizado da maneira indicada, nao aceitaremos reclamacoes e
devolucdo de material avariado. Nossos motoristas estdo orientados a acompanhar este processo e

informar qualquer irregularidade no descarregamento.

Verificar atentamente a integridade da embalagem externa assim que o material for retirado do
veiculo. reclamacgdes que envolvam danos a embalagem ou danos superficiais ao papel somente
serao aceitas no dia do descarregamento do material, mediante a registro e comunicacao ao

motorista, que acompanhara o procedimento.
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LOGISTICA, RECEBIMENTO E DESTINACAO

Tratamento P6s-consumo

A Celupa® através do seu compromisso ambiental, incentiva seus clientes a promoverem praticas

sustentaveis no tratamento dos residuos sélidos gerados apds uso dos produtos.

Os eventuais residuos gerados no consumo dos produtos devem ser destinados e tratados com a

aplicagcdo de tecnologias que promovam aproveitamento, direcionando-os para a sua cadeia

produtiva ou para outras cadeias produtivas, sempre observando o preconizado na legislacao vigente.

Para os eventuais residuos a serem gerados, orientamos a destinagdo para os seguintes tratamentos:

Residuo

Tratamento

Filme plastico e batoque

Reutilizacdo e reciclagem

Papel, etiqueta e tubete

Reutilizagao e reciclagem

Palete de madeira

Reutilizagao e recuperacgao e reciclagem
(biomassa, modveis e outros
produtos de madeira).

Estagio de Ciclo de Vida

O estagio do ciclo de vida dos produtos da Celupa®, desde a aquisicdo da matéria-prima até sua

disposic¢ao final do produto, possuem os seguintes controles ambientais:

Estagio

Controle

Aquisi¢cao de matéria prima

- Certificacao de FSC

- Qualificagao e Avaliacao de Fornecedores

Projeto e desenvolvimento

Producao

Distribuicado e transporte

- Medidas de controle de impactos
ambientais estabelecidas na Avaliacao
de Aspectos e Impactos Ambientais

Uso e consumo

Tratamento pos uso

Descarte

- Orientacgdo que apos o recebimento dos
nossos produtos, seja realizado devido
descarte de embalagens e eventuais
residuos, conforme preconiza
a legislacdo vigente
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SUPORTE E POS VENDA

p o S % -

Reclamacodes

Todos nossos papéis possuem uma especificacdo técnica propria, que fornece informagdes sobre as
propriedades fisicas do material e qualquer divergéncia que venha a ser encontrada deve ser
comunicada ao representante responsavel pelo atendimento ou a area comercial. As anadlises das
propriedades fisicas realizadas pelos nossos clientes devem estar de acordo com a metodologia
informada na especificacao técnica do produto, a qual pode ser solicitada a qualquer momento.
Também, esta especificagdo técnica refere-se Unica e exclusivamente ao material ndo convertido
(papel cru), jd que neste processo podem ocorrer aplicagcdes de produtos que podem alterar as

caracteristicas do papel.

Todos os produtos armazenados em nossos depdsitos estdo de acordo com a especificagdo técnica

valida em sua data de fabricacao.
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SUPORTE E POS VENDA

Reclamacodes

Encontrando algum indicio de ndo conformidade no material recebido, o cliente deverd informar a
Celupa® de maneira mais completa possivel a ndo conformidade, localizagdo na bobina, bem como o
processo de conversao e utilizacdo do papel. Quanto mais claras forem as informacodes, de forma mais
agil e precisa a Celupa poder3 identificar a causa raiz. E de extrema importancia que seja informado
o LOTE (numero Unico que identifica uma bobina produzida pela Celupa®) de cada bobina reclamada;

ndo serdo tratadas reclamacgdes que nao se referenciem de forma clara ao LOTE da bobina.

Amostras de papel, videos ou fotos da ndo conformidade devem ser enviados sempre que possivel, a
fim de possibilitar uma correta andlise. Para isto, basta contatar o representante comercial ou
diretamente a Celupa® para melhor alinhamento da forma a seguir.

Com base nas informacgdes enviadas, a Celupa® ird abrir um Registro de Ndo Conformidade (RNC),
documento interno que registra todas as informacdes fornecidas pelo cliente e todas as analises e
pareceres técnicos realizados pela Celupa®. O prazo para anadlise desta RNC e tomada de decisao é de
até 10 (dez) dias corridos a partir do envio dos dados citados acima.

Reclamacdes referentes a danos na embalagem ou que afetem superficialmente o papel (como
pequenas batidas ou rasgos) somente serdo aceitas se identificadas e registradas no mesmo dia do
descarregamento no endereco de entrega indicado pelo cliente. O motorista também devera ser

informado para registro do fato na transportadora e Celupa®.
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O prazo de 10 (dez dias) inicia somente apds o recebimento das informagcdes completas descritas
acima; caso sejam solicitadas amostras para avaliagdo, o prazo somente comecgard a correr apos

chegada do material na Celupa®.

Caso a RNC seja avaliada pela Celupa® como procedente, podera ser iniciado o procedimento de
devolucdo do produto caso ndao possa ser utilizado. Caso seja improcedente a devolugcdao nao serd

autorizada. Nos dois casos o cliente receberd uma cépia desta RNC para sua avaliacdo.
De modo a padronizar todas as documentagcdes em um processo de reclamagao, mantendo um

histérico de registros, a Celupa® somente preenchera o seu documento interno (formuldrio de RNC),

nao preenchendo documentos de clientes e terceiros.
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SUPORTE E POS VENDA

RNC's Procedentes - Devolugao

Caso a RNC venha a ser dada como procedente pelo Departamento de Controle de Qualidade da

Celupa®, o cliente deve atentar para os seguintes procedimentos e observagoes:

a) O cliente deve segregar o material ndo conforme em seu estoque, evitando assim maiores danos,
para que possamos realizar andlises posteriores na bobina de papel. Somente serdo aceitas
devolugdes de lotes que estejam expressamente descritas na reclamacgao e que constem na RNC.

b) A Celupa® ira agendar com a transportadora a retirada do material o mais breve possivel, por sua

conta.

c) O cliente deve emitir uma Nota Fiscal de Devolugdo, com frete por conta da Celupa® e com a
transportadora indicada. Atencao: esta nota fiscal deve fazer meng¢do no campo “Informacgdes
Complementares” a todas as Notas Fiscais de origem emitidas pela Celupa®. A auséncia ou erro nas
informacdes podem atrasar o procedimento de ressarcimento. Também, solicita-se a emissao de uma
nota fiscal para cada grupo de precos (por exemplo, ndo emitir uma nota fiscal com dois precos

diferentes para o mesmo produto, no caso de reajuste de precos prévio).

d) Sera realizada a entrada da Nota Fiscal de Devolugdo imediatamente apds a chegada e inspec¢do do
material na fabrica, sendo o valor ressarcido em até 10 dias apds este processo.

e) Este ressarcimento sera efetuado via crédito bancario. Nao descontar o valor de duplicatas a vencer.

Com isto, poderemos manter um histérico preciso do registro do ressarcimento.
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SUPORTE E POS VENDA

Sinistro de Cargas

Para cargas com frete por conta do cliente (FOB) as tratativas serdo tomadas entre cliente,
transportadora e seguradora, sendo que a Celupa® poderd fornecer as informacdes que se fagcam
necessarias ao processo. Ja para ocorréncias onde o frete seja por conta da Celupa® (CIF), todas as
tratativas serao realizadas por esta, ndao sendo gerada cobranga ao cliente.
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SUPORTE E POS VENDA

Consideracoes Gerais

A Celupa® se reserva a realizar ressarcimentos somente ao papel fornecido, ndo incluindo
ressarcimento de demais matérias primas ou custos operacionais, j4 que o cliente também
responsavel pela inspe¢cdao do material recebido.

No caso de ressarcimento de produto ja convertido (que possuam logos ou simbologias préprias do
cliente e que nao possuam livre transito), a Celupa® se reserva ao direito de solicitar comprovacoes
fiscais e fisicas da destruicdo dos mesmos. Sem estas comprovacgcdes, nao serd efetuado o
ressarcimento do material.

Apesar de nossos papéis nao possuirem prazo de validade definido (exceto papel Celumed®, com

prazo de validade de 5 anos), somente serdao aceitas reclamacdes de produtos dentro de 06 meses, a

contar a partir do faturamento.
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Av. Comendador Ismael Chaves Barcellos, 150
Parque 35, Guaiba/RS - CEP 92706-260

comercial.celupa@melitta.com.br
+55 51 2101-1100

in linkedin/celupa 4 celupa.com.br
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