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RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

1. ANALISE CRITICA DOS REQUISITOS DOS CLIENTES

O fluxo de informacgdes relativas ao cliente parte do mesmo para a Thermit do Brasil através da cotacdo
de preco de produtos ou servigos, tendo como os principais canais de entrada:

e Contato telefonico;

e Reunido com o cliente;

e E-mail;

Fax;

Carta escrita;

Visita do cliente as instalacdes da Thermit do Brasil;
Visita da Thermit do Brasil as instalagdes do Cliente.

O Departamento de Vendas realiza o orgcamento para o cliente através do sistema informatizado
“Navision” e analisa criticamente os itens descritos, antes de sua aceitacao, verificando a possibilidade de
atendimento aos seus requisitos.

Nota 01: O prazo regular de entrega dos produtos é de até 45 dias.

A emissdo do orgamento via sistema “Navision”, gera um numero interno que é enviado ao cliente.

Se o cliente aprovar o orcamento para entrega de um item, ou para a realizacdo de um servico ele
encaminhara uma Ordem de Compra, que pode ser um e-mail, fax, carta, geracdo de documento através
de consulta a sistemas on-line de responsabilidade do cliente ou qualquer outro meio de disponibilizacdo
de informacdo para a Thermit do Brasil, de comum acordo com o cliente.

Ao receber a Ordem de Compra do cliente, o departamento de Vendas, verifica se as informacdes da
Ordem de Compra estdo em de acordo com o orcamento enviado. Caso existam incongruéncias entre o
orcamento Thermit do Brasil e a Ordem de Compra do cliente, o departamento de Vendas devera detectar
estas diferencas e notifica-lo.

O cliente avalia as diferencas e se for aplicavel, altera a Ordem de Compra, ou, caso necessario, envia nova
Ordem de Compra a Thermit do Brasil. Se existirem incongruéncias, o departamento de Vendas podera
negociar a alteracdo de qualquer divergéncia via e-mail o qual deverd ser anexo ao pedido do cliente.
Estando os dados sem divergéncias, o departamento de Vendas emite uma encomenda de vendas e a
encaminha ao Gerente Industrial, que a assina para comprovacado de seu recebimento e de acordo.
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Nota 02: Caso na divergéncia prevale¢a o emitido na Ordem de Compra do cliente, o departamento de
Vendas modifica a sua encomenda de venda no sistema Navision, registrando no campo Follow-up o
motivo das divergéncias apresentadas, ndo necessitando emitir novo orcamento.

O pedido do cliente que tiver que ser alterado depois de enviada a confirmacao, ou se por razdes internas
houver necessidade de mudar o plano de elaboragdo do produto, serdo definidas as consequéncias sobre
a entrega planejada.

O departamento de Vendas terd que assegurar que todos os departamentos relevantes ao processo
recebam as informagdes necessarias caso tenha sido o cliente o autor das mudancas, ou, que o cliente
receba todas as informagdes necessarias, caso as mudancas tenham sido causadas pela empresa. Se
necessdario, uma nova analise critica tera que ser realizada.

Nota 03: Caso ocorram mudangas durante a elaboragdo de um produto, no que diz respeito a sua
qualidade, uma liberagdo especial podera ser negociada com o cliente.

Quando o produto ja estiver liberado pela producdo, é enviado para o departamento de Logistica, o
controle de distribuicdo de embalagem. De posse deste documento o departamento de Logistica
providencia o transporte e emite a nota fiscal para enviar o produto para o cliente.

2. COMUNICAGAO COM O CLIENTE

Uma comunicagdo segura e precisa com o cliente é de vital importancia para a elabora¢do do produto ou
prestacdo de servigos isentos de problemas, desde a consulta até a entrega ou término do mesmo. E
importante que onde quer que uma informacao seja necessdria na empresa ela possa ser obtida. O que se
entende por informagdo necessdria pode ser:

Especificacdes referentes a qualidade do produto e/ou embalagem do produto;
Instrugdes sobre o transporte do produto até o cliente;

Informacgdes sobre critérios especificos de teste ou aceitagao;

Informacdes sobre condices especificas de uso ou operacao;

e Altera¢Oes durante o processamento do pedido.

Geralmente, o fluxo de informacgGes parte do cliente para a empresa, mas muitas vezes também a empresa
solicita informacdes ao cliente.

Dentro da Thermit do Brasil, os Departamentos de Vendas, Técnico/Qualidade e/ou Logistica se
comunicam com o cliente. O Departamento de Vendas geralmente processa pedidos padronizados, onde

os requisitos do cliente sdo conhecidos e documentados por pedidos anteriores.

Quando o cliente é novo, ou quando ha projetos especiais, os requisitos do cliente ainda precisam ser
definidos pelo Gerente Técnico/ Qualidade.
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2.1. Reclamacgio de Cliente

O cliente pode reclamar de um servico ou produto fornecido pela Thermit do Brasil. Quando isso
acontece, ele entra em contato com a empresa demonstrando sua insatisfacdo. O departamento de
Vendas é o canal designado pela empresa para registrar essa reclamacao.

As reclamacdes dos clientes podem chegar a empresa através de e-mail, carta e/ou telefone. Quando a
reclamacdo chegar via telefone, o departamento de Vendas deve procurar descrever de maneira clara e
objetiva, todas as informacoes pertinentes a reclamacao.

O departamento de Vendas encaminha a reclamac3o do cliente para o departamento Técnico/Qualidade
para analise da reclamacdo. Apds analise da reclamagdo o departamento Técnico/Qualidade comunica o
resultado da andlise para o departamento de Vendas.

O Departamento de Vendas comunica ao cliente a disposicao tomada para sanar a sua reclamacao, seja
ela considerada procedente ou nao.

2.2. Devolugao de Produtos

Quando procedente, a correcdo da reclamacdo do cliente pode incorrer em uma devolugdo e/ou
reposicdo dos produtos defeituosos. A autorizacdo para devolugdo e/ou reposicdo do material é dada
peco Gerente Técnico\Qualidade.

Quando o cliente, por quaisquer razdes, se recusar a receber a mercadoria no momento de sua entrega
ele deve declarar no verso da nota fiscal o motivo da recusa, colocar seu nome, datar e assinar.

Em alguns casos o cliente ndo devolvera fisicamente o produto, ficando ele responsdvel por sua
destruicdo. Neste caso tal informacdo de ser registrada.

Sempre que houver devolugéo fisica de produtos é de responsabilidade do Gerente Técnico/Qualidade
definir a disposicao final dos produtos devolvidos.

2.3. Satisfacdo dos Clientes

A Thermit do Brasil define qualidade como a soma das caracteristicas de um produto ou servico,
necessarios e adequados ao atendimento dos requisitos do cliente conforme definido através das
Diretrizes para a Politica de Qualidade do grupo de empresas.

Isto presume que ndo apenas as caracteristicas esperadas pelo cliente sejam conhecidas, mas também
requer que seja verificado se o desempenho do produto ou servico realmente atende as exigéncias do
mesmo. Esta verificacdo da satisfacdo do cliente é uma parte essencial do sistema de qualidade do
Goldschmidt-Thermit Group.
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A Thermit do Brasil verifica anualmente o nivel de satisfacdo de seus clientes com a empresa. Este
processo garante que a empresa possa obter em valor quantificdvel em percentual de clientes satisfeitos.
Medidas corretivas e preventivas sdo tomadas em consequéncia da verificacdo da insatisfacdo dos
clientes.

2.4. PRAZO PARA PAGAMENTO

Ao cadastrar um novo cliente o prazo para pagamento vinculado é A VISTA, apds a primeira
aquisicdo o cliente pode solicitar uma andlise de crédito, que sera encaminhada ao departamento
financeiro, apds essa andlise do departamento financeiro, se aprovado as condi¢Ges podem ser:
50% A vista-50% 30 Dias ou 30 dias a contar da emissao da Nota Fiscal.

RELACIONAMENTO COM O FORNECEDOR

1. GENERALIDADES

Para que um fornecedor possa atender a Thermit do Brasil é necessario que a sua capacidade de fornecer
produtos e/ou servicos com a qualidade requerida seja previamente avaliada, segundo um dos critérios
abaixo:

e Ter sido definido como fornecedor global do Goldschmidt-Thermit-Group;
e Ter capacidade em atender as especificacdes e o prazo solicitados;
e Em casos de reavaliagOes, ter no seu desempenho histérico a condicdo minima “Bom”.

O Departamento de Qualidade elabora e mantém atualizada a Lista de Fornecedores Homologados. Em
situacdes especiais, pode ser admitida a aquisicdo de materiais/servicos em fornecedores ainda ndo
cadastrados, ou em processo de cadastramento/recadastramento desde que previamente autorizado pelo
Gerente Geral e/ou Gerente Técnico/Qualidade. As encomendas estdo sujeitas a acompanhamento
especial a critério da Geréncia da Qualidade.

2. AVALIAGAO DOS FORNECEDORES

Os fornecedores de itens produtivos que sdo criticos para o processo tém o seu desempenho avaliado
semestralmente de acordo com a capacidade de satisfazerem os requisitos especificados. Somente serdo
avaliados fornecedores com tempo de fornecimento superior a seis meses. Para os fornecedores aos quais
ndo tenham sido realizados pedidos no semestre considerado, a avaliacdo é dispensada. Os requisitos
especificados verificados sdo: Qualidade, Prazo de Entrega e Atendimento.

Folha 4



MEMBER OF @ GOLDSCHMIDT

THERMIT GROUP

2.1. Qualidade (1Q):

A qualidade do fornecedor é medida através de sua capacidade de atendimento as especifica¢des de
matéria-prima/embalagem da Thermit do Brasil, identificacdo e acondicionamento/embalagem dos
materiais, transporte e fornecimento do certificado de qualidade.

2.2. Entrega (IE):

A confiabilidade do fornecedor é medida através de sua capacidade de entrega dos materiais nas datas e
guantidades previamente acordados na ordem de compra. Os fornecedores de produto importado serao
avaliados pela data de embarque do produto. Em caso de ndo comunicacdo contrdria por parte do
fornecedor quanto ao prazo de entrega solicitado pela Thermit do Brasil, ficard implicito que o mesmo
aceitou as condi¢des previamente negociadas com a Thermit do Brasil.

2.3. Atendimento (1A):

Disposi¢cdo demonstrada pelo fornecedor em manter relagées comerciais, qualidade da assisténcia técnica
prestada, disponibilizacdo de sua unidade fabril para verificacdo de produtos e para auditoria do Sistema
de Gestdo da Qualidade.

2.4. Férmula do IQF - indice de Qualidade do Fornecedor
IQF = (0,50 x 1Q) + (0,30 x IE) + (0,20 x 1A)
Resultado:

e 1QF 290 - Otimo: fornecedor com desempenho atendendo aos objetivos da qualidade.

e 70 < IQF < 90 - Bom: Fornecedor com desempenho atendendo aos objetivos da qualidade, porém
devendo ser incentivado para melhoria continua.

e 30 < IQF < 70 - Regular: Fornecedor atendendo parcialmente aos objetivos da qualidade devendo
providenciar um plano de melhoria.

e IQF <30 - Ruim: Fornecedor com avaliagao baixa, devendo ser notificado a respeito e enviar as agdes
corretivas.

3. DESQUALIFICACAO DE FORNECEDORES

A qualguer momento e especificamente a data de reavaliacio do fornecedor, poderda o Gerente
Técnico/Qualidade decidir pela sua desqualificagdo baseado em resultados historicos ndo satisfatérios.
Nos casos em que o fornecedor, apesar de haver obtido nos critérios de qualificacdo o status
“desqualificado”, porém for exclusivo em seu mercado de atuagdo, ou possuir caracteristicas consideradas
relevantes ao negdcio, o Gerente Técnico/Qualidade pode decidir pela manutengio do fornecedor.
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4. AQUISICIT\O DE MATERIAS-PRIMAS E INSUMOS
4.1. Cadastramento de Especificagdes

As especifica¢bes dos itens produtivos, utilizadas nas unidades de producéo e/ou setores, sdo elaboradas
pela Geréncia da Qualidade, podendo ter como base a especificagdo do Grupo Goldschmidt-Thermt-
Group, ou a especificacdao emitida pelo fornecedor e apés a Thermit do Brasil comprovar a sua eficiéncia
e funcionalidade.

Para os itens ndo produtivos, a especificacdo é de responsabilidade do fornecedor do produto e deve ser
validada pelo requisitante.

4.2. Aquisicao de Itens Produtivos

A deteccdo das necessidades de aquisicdo de itens produtivos é feita pelo Planejamento e Controle de
Produgdo - PCP com base na previsdo de vendas e nos pedidos existentes. O PCP emite as requisi¢ées de
compra de itens produtivos que sdo aprovadas pelo Gerente Geral da empresa ou pessoa designada por
ele.

De posse das requisi¢cdes aprovadas, o departamento de Compras consulta os fornecedores credenciados
e faz a cotacdo de preco. E emitida entdo a ordem de compra pelo Sistema de Gerenciamento (Navision)
gue é enviado ao fornecedor. Este documento contém as seguintes informacgdes:

e Numero da Ordem de Compra;

e Data da emissdo da solicitagao;

e |dentificacdo do fornecedor;

e (Cddigo, descricdo e a especificacdo do item se aplicavel;
e A quantidade a ser fornecida;

e A data de entrega programada;

e As condicdes comerciais previamente acordadas;

e Identificacdo do comprador responsdvel pelo processo.

Nota: Os insumos fornecidos por fornecedores internacionais sdo selecionados de acordo com a politica
de compras globalizada do grupo Goldschmidt-Thermit-Group ou dele fazem parte.

Em casos excepcionais (incapacidade de fornecimento, greves em fdbricas, alfandega, portos ou
aeroportos) é permitida a aquisicdo em fornecedores ndo avaliados, desde que, mutuamente acordado e
aprovado pelos Gerentes Geral e de Qualidade. Caso haja interesse, a Thermit do Brasil pode iniciar um
processo de qualificacdo do fornecedor.

Folha 6



MEMBER OF @ GOLDSCHMIDT

THERMIT GROUP

4.3. Aquisicao de Itens Nao Produtivos

A aquisicao de itens ndo produtivos segue o mesmo procedimento da aquisicao de itens produtivos onde
deve ser emitido uma requisi¢do para efetivar o processo.

4.4. Materiais ou Servigos de Baixo Valor

As aquisi¢des sdo consideradas de baixo valor quando n3o ultrapassar o limite de RS 600,00 (seiscentos
reais) e sdo feitas por caixa prdprio.

4.5. Aquisicao de Servigos de Terceiros

A contratagdo de servigos de terceiros e feita de maneira similar a aquisicdo de itens produtivos onde é
emitido uma requisicdo para efetivar o processo. Na prestacdo de servigcos em geral, o solicitante pode
cotar diretamente com o fornecedor o orgamento para o servico desejado, conforme sua necessidade.
Neste caso o solicitante emite a requisicdo e a envia junto com o orgamento para o departamento de
Compras que providenciara a contratacdo do servico.

CONTROLE DE DOCUMENTOS E REGISTROS DA QUALIDADE

1. CONSIDERAGOES GERAIS

Toda informacgdo utilizada em atividades que afetem o Sistema de Gestdo da Qualidade da Thermit do
Brasil deve ser documentada em meio fisico, eletronico ou outro meio, constituindo um documento da
qualidade. Os documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade devem ser elaborados, controlados e
mantidos de modo que seu conteldo seja preservado e que estejam disponiveis para recuperagdo, uso e
atualizacdo.

Todos os dados gerados como evidéncia da realizacdo de atividades que influenciam a qualidade dos
produtos e servicos, bem como a operacao eficaz do Sistema de Gestao da Qualidade da Thermit do Brasil,
sdo coletados e registrados em meio fisico, eletronico ou outro. O registro é identificado, indexado e
estruturado. Os registros da qualidade estdo em local de facil acesso e de conhecimento dos usudrios para
garantir a recuperag¢do das informagdes. Os mesmos sdo legiveis e estdo armazenados e mantidos em
instalacGes que garantam as condi¢cdes ambientais adequadas para prevenir danos de deterioracao e
perda. Todos os registros da qualidade preenchidos a mdo devem utilizar tinta indelével.

2. ELABORAGAO E CONTROLE DE DOCUMENTOS
2.1. Elaboracao e Aprovagao
Na elaboracdao de um documento, a redagao deve ser clara e simples, de modo a ser compreendida por

qguem fizer uso deste. Sempre que possivel, a elaboracdo, aprovacdo e emissdo de documentos sdo
orientados por material de referéncia (norma, procedimento, instrucdo de trabalho, etc.). Todo
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documento emitido é analisado criticamente e aprovado.
2.2. Distribuigcao de Documentos

Quando da aprovagdo do documento, o elaborador deve solicitar ao Departamento da Qualidade a
geracdo de uma versdao atualizada da lista-mestra referente ao documento e distribuir as cdpias
controladas do documento.

2.3. Manuseio

Os documentos do Sistema de Gestdao da Qualidade devem ser manuseados de forma tal que tanto os
originais quanto as cépias controladas reproduzidas ndo estejam sujeitos a extravio, dano ou deteriora¢do
durante seu periodo de disponibilidade.

2.4. Revisao

As revisGes nos documentos sdo necessdrias para manter o Sistema de Gestdo da Qualidade em sintonia
com as praticas, politicas e objetivos da qualidade. A identificacdo da necessidade de se revisar um
documento é feita pela propria darea emitente do documento, por qualquer area usudria do mesmo, ou
pelo Departamento da Qualidade.

2.5. Cancelamento

Quando um procedimento é cancelado, as cdpias controladas do mesmo sdo removidas de todos os locais
de uso e inutilizadas, de forma que ndo haja a possibilidade do uso indevido destas.

2.6. Elaboragao e Controle de Registros
2.6.1. Elaboragao, aprovagao e emissao

Na elaboragdo de um formulario, em meio fisico ou eletrénico, os campos sdo estruturados (dimensao,
guantidade, tipo, etc.) de forma que a informacéo seja coletada com dados suficientes para assegurar que
o registro seja consistente e completo para o fim a que se destina. Desta forma, sempre que julgar
necessario, a elaboracdo, aprovacdo e emissdo de formularios sdo orientadas por material de referéncia
(norma, procedimento, instrucdo de trabalho, etc.). O formulario é analisado criticamente e aprovado
guanto a sua adequacao, antes da emissdo, por funcées autorizadas.

2.6.2. Arquivamento e manutengao dos registros
Todo registro da qualidade é mantido em local adequado, conhecido e de facil acesso ao usuério. E
armazenado de forma indexada e, quando um registro estiver arquivado em meio eletrénico, é mantida

cOpia de seguranca do mesmo.

Todo registro da qualidade é arquivado e retido por periodo definido em documento préprio da area. O
tempo de retencdo é sempre definido como “tempo minimo” de modo a permitir o estabelecimento de
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métodos adequados para dispor os registros da qualidade. Na determinacdo do tempo minimo de
retencao sdo considerados os seguintes aspectos:

e Exigéncia contratual
e Exigéncia legal (leis, portarias, decretos, etc.)
e Qualquer outro elemento que determine um periodo de retencdo diferenciado

2.6.3. Disposicao

O documento especifico da area estabelece qual disposi¢ao sera aplicada ao registro da qualidade quando
o0 mesmo atingir o final do tempo minimo de retenc¢do. No estabelecimento da disposicdo sdo considerados
os aspectos descritos anteriormente. A disposicao pode ser:

o Destruir o registro;
e Arquivar por tempo determinado no arquivo morto, inutilizando o registro ao final do periodo;
e Microfilmar os registros, inutilizando os originais em seguida, entre outras.

SIGILO/PROTEGCAO DAS INFORMAGOES:

Todas as informacgdes e dados técnicos ou de negdcios de qualquer tipo que disponibilizamos, incluindo
as caracteristicas incluidas nos itens, documentos ou dados fornecidos e outra experiéncia técnica ou
pericia -doravante coletivamente chamada de “informacgGes” -serdo tratadas de forma sigilosa pelo
fornecedor nas relagdes com terceiros pelo tempo e na medida que as informacdao nao forem provadas
como estando em dominio publico e s6 podem ser disponibilizadas a essas pessoas na companhia do
proprio fornecedor que tenham de usar essas informacdes para fins de efetuar a entrega para nés e que
tenham da mesma forma dado um compromisso escrito de manter o sigilo. As informacgdes
permanecerdo nossa propriedade exclusiva.

Sem nosso consentimento escrito anterior, essas informagdes ndao podem ser duplicadas ou usadas para
fins comerciais além das entregas ou servicos para nos.

+» O documento eletrénico Termos e Condicdes Gerais esta protegido contra danos/modificagdo ndo
autorizados. O destinatario ou usuario desse documento eletrénico é obrigado a verificar se as
impressdes ou copias do arquivo esta atualizado. A impressdo/Copia desse documento serd
considerada como cdpia nao controlada.
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