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"A garantia é um instrumento que, quando bem utilizado, consolida a imagem da empresa no mercado,
visto que legalmente ela passa a garantir seus produtos."
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1. INTRODUCAO

Este Manual de Garantia tem por finalidade fornecer informagdes detalhadas sobre o nosso processo de
garantia, esclarecendo os procedimentos a serem adotados relacionados a nossa linha de produtos, ao
atendimento e ao devido encaminhamento das pecas com possiveis defeitos de fabricacéo.

Leia atentamente este documento e o mantenha em lugar de facil acesso. Torne- o conhecido de seus
colaboradores e faca uso deste sempre que Ihe ocorrer alguma duvida sobre a politica de garantia.

2. MANUAL GERAL DE GARANTIA

2.1. DEFINICOES

Garantia: Documento que assegura a autenticidade e/ou a boa qualidade de um produto, onde se assume,
junto ao comprador ou usudrio, o compromisso de sanar eventuais problemas de produtos em caso de
defeito de fabricacéo;

Comercial: Relativo a comércio, vendas;
Juridica: Obrigacédo legal e defesa dos interesses mutuos do cliente e do fabricante Delta Fire.

Técnica: Confirmacao da alta qualidade dos produtos, fortalecendo a confianca do cliente e a credibilidade
perante o Mercado de Reposicéo.

Cliente Direto: Sao clientes que realizaram a compra direta (sem intermedia¢des) da Delta Fire, os quais ficam
com o direito de executar a garantia ou devolu¢des dos produtos com possiveis problemas através do Centro de
Servicos e Solucdes — (CSS), nossa Rede Autorizada para andlise, por meio de nota fiscal de devolucdo ou
remessa para conserto.

Cliente Indireto: Sédo aqueles que nao compraram diretamente da Delta Fire, os quais devem executar a
garantia ou devolucdes dos produtos com possiveis problemas através do Centro de Servicos e Solucdes — (CSS),
nossa Rede Autorizada para andlise, por meio de nota fiscal de devolucdo ou remessa para conserto.

2.2. ROTEIRO PARA ATENDIMENTO DE GARANTIAS

A Delta Fire reserva-se o direito de receber somente as solicitacdes de garantia que satisfacam o presente
processo e suas regras.

2.2.1. PRODUTOS

Qualificam-se a garantia os produtos Delta Fire, nacionais ou importados, fabricados e comercializados pela
Delta Fire, que apresentem possiveis defeitos provenientes de falhas de material, fabricacdo ou montagem,
desde que a andlise técnica tenha revelado a existéncia de itens com defeitos passiveis de enquadramento
neste processo, comprovadas pela analise técnica e dentro dos prazos em garantia.

Para a verificacdo da qualidade dos produtos envolvidos, prevalecem os resultados obtidos nos laboratérios
autorizados Delta Fire.

Todos os produtos Delta Fire, devem ser instalados por um profissional certificado e que possua vinculo com a
empresa credenciada. Instalagdes realizadas por profissionais ndo certificados e/ou de revendas néo
credenciadas, resultard na perda da garantia dos produtos.
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2.2.2. PRAZOS DE GARANTIA

Hardware: 12 meses*

Software: 03 meses

. . Sem cobertura de garantia
Pilhas/Baterias:

e A contar data da Nota Fiscal de Venda.

e Jainclusos os 90 dias previstos em lei contra defeitos de facil constatacao para trocas*;

e Apbs prazo vencido da garantia para troca (90 dias), os equipamentos deverdo ser enviados para andlise
técnica e conserto;.

NOTA: Os produtos enviados para Garantia deverao estar devidamente acompanhados de Nota fiscal de
conserto, troca em garantia ou retorno troca em garantia e abertura da RAT pelos Integradores. Produtos que nao
acompanham este documento serdo considerados IMPROCEDENTES (REJEITADOS).

De acordo com o artigo 26 do CDC (Cédigo de Defesa do Consumidor), quando o defeito é aparente, o prazo para
reclamacao é de 30 dias para produtos ndo durdveis e 90 dias para os durdveis, contados a partir da data da compra.
Se o problema for oculto, os prazos sGo os mesmos, mas comecam a valer no momento em que o defeito é detectado
pelo consumidor. Além disso, de acordo com o artigo 18 do CDC, no caso de o produto ter defeito, o consumidor pode
reclamar tanto ao fabricante quanto a loja onde comprou a mercadoria.”

2.2.3. IDENTIFICANDO FALHAS

Através de nossos Canais de Atendimento:

Delta Fire | Fabrica

o Telefone (54) 3204-4000
o E-mail: suporte@deltafire.com.br

GP Services | Centro de Servicos e Solugdes (Rede Autorizada)

o Telefone/WhatsApp (54) 99107-1830
o E-mail: css@gpservices.net.br

Realizar o registro de RAT (Requisicao Atendimento Técnico) via Suporte Técnico, nos telefones e
contatos informados acima, especificando o problema e produto;

2.2.4. REMESSA PARA ANALISE TECNICA

Procedimento de remessa para o Centro de Servicos e Solugdes (Rede Autorizada):

e Informar a nota fiscal de compra do produto no campo de observacées da nota fiscal do item B;

e Garantia 90 dias, nota fiscal serda Remessa Troca em Garantia ou Retorno Remessa Troca em Garantia,
utilizando a natureza de operagdo 5949 para clientes RS e 6949 para demais estados.

e Respeitando a descricdo, classificagao fiscal e valor unitario de cada item igual a nota fiscal de compra,
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cumprindo com as aliquotas dos impostos incidentes (ICMS, IPl e ST).

e Destacar para todos os produtos ICMS ST, ICMS Préprio e IPI, conforme Nota Fiscal de Origem. Utilizar nota
fiscal de origem.

e Mencionar no campo de observagdes o nimero do chamado (RAT), gerado no momento do passo [3.4.]

Remessa para Analise Técnica.

ATENCAO: Preencher a TAG <xped> do arquivo XML, com a informacdo “GARANTIA”

e Garantia apds 90 dias, a nota fiscal serd Remessa para Conserto, utilizando a natureza de operacao 5915
para clientes RS e 6915 para demais estados. Respeitando a descricao, classificacdo fiscal e valor unitario de
cada item igual a nota fiscal de compra.

NOTA: Os produtos que, por ventura, ndo retornarem com nota fiscal de compra e de Remessa serdo
automaticamente devolvidos e considerados improcedentes

2.2.5. SOLICITACAO DE COLETA EM GARANTIA 90 DIAS - FRETE

1 128a | 130 |(xPed Y Numero do Pedidode Compra | E | 101 [ C | 01 1-15

Razao Social: CAXIA GAS AEREAS LTDA.
CNPJ:02.463.394/0001-40 IE:0290323231

Endereco: RUA ABRAMO JOAO MAZZOCHI, N° 481 — CAXIAS DO SUL - RS
Telefone: (54) 3290-0000

Emitir Nota Fiscal, conforme procedimento no item [3.4.] e enviar para o e-mail abaixo, para agendamento da
coleta.
faturamento@deltafire.com.br

e Os processos em garantia, dentro dos 90 dias, com frete a pagar, serdo aceitos quando o envio ocorrer por
uma Transportadora Autorizada pela Delta Fire;
e O prazo para envio do produto com possivel problema a Delta Fire ou ao Centro de Servicos e Solucdes
serd de 30 (trinta) dias, a contar da data de emisséo do produto novo enviado;
e O envio de pecas através de transportadora nado autorizada e com “Frete a Pagar”, serd rejeitado no ato do
recebimento na Delta Fire ou no Centro de Servicos e Solugdes;
¢ No caso de envio de pecas através de transportadora ndo autorizada, o frete devera ser “Pago”, ou seja, sera
de responsabilidade do remetente, mesmo no caso de concessao da garantia;
O envio dos produtos em garantia para conserto, ou seja, dentro dos 90 dias até 1 ano, é de responsabilidade do
fabricante e, obtendo a concessdo da garantia, o retorno do produto também é de responsabilidade do
fabricante (sempre por uma transportadora autorizada pela Delta Fire).

2.2.6. ANALISE TECNICA

e A primeira analise técnica serd feita no préprio Suporte Técnico ou no Centro de Servicos e Solucdes pelos
canais informados no item [3.3.];

e Apos a andlise do Suporte Técnico ou Centro de Servicos e Solugdes, o procedimento a ser tomado serd o
abaixo descrito:

Produto para substituicao imediata (identificado pelo Suporte Técnico ou Rede Autorizada) e dentro
dos 90 dias:
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REMESSA DE UM NOVO st LAUDO INFORMANDO
PRODUTO AO CLIENTE . s é{. UAL CONCESSAO OU REJEIGAO
FINAL e DA GARANTIA

Produto para conserto em garantia ap6s 90 dias e dentro de 1 ano:

LAUDO INFORMANDO
CONCESSAO OU REJEICAO
DA GARANTIA

RETORNO DO PRODUTO
AO CLIENTE

REMESSA DO PRODUTO
PARA REDE AUTORIZADA

REJEICAO DA REJEICAO DA
GARANTIA COM GARANTIA ENVIADO
ENVIO ANTECIPADO PARA CONSERTO
Faturamento do Enviar laudoe
orgamento do
—  produto novo ;
S conserto ao cliente
enviado; ..
para aprovagao;
Devolugdo do | Faturamento do
produto recusado; conserto;

__| Retorno do Produto
ao cliente;

2.2.7. CONCESSAO DA GARANTIA

A Delta Fire reserva-se o direito de:

e Repor a peca com possivel problema somente apds suporte técnico e andlise técnica;

e Desmontar os produtos retornados em Garantia para constatar a real causa da falha reclamada.

e Somente conceder o crédito no valor correspondente ao item enviado, quando néo for possivel a reposigao
da peca falhada.

¢ Nao estender a garantia original de seus produtos em funcdo da substituicao de pecas dentro do periodo de
garantia.

e Assumir como sua a propriedade dos produtos reconhecidamente defeituosos e substituidos por forca desta
garantia.

e Nao ressarcir outros gastos decorrentes do agravamento da falha no produto em funcdo da néao
comunicacdo imediata do defeito constatado.

e Nenhum produto serd entregue antecipadamente se o cliente possuir o original juntamente com outro
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exemplar idéntico emitido posteriormente como produto de substituicdo da garantia.
e Mesmo o equipamento estando em garantia de 90 dias, caso NAO tenha realizado o processo de abertura de
chamado no suporte técnico e abertura da RAT, o equipamento nao serd trocado, e sim realizado o conserto
no balcao.

Caso seja necessario, o envio de um terceiro exemplar, devera ocorrer primeiro a entrega do original.

2.2.8. REJEICAO DA GARANTIA

A Delta Fire ndo atenderd as reclamagdes em garantia nos seguintes casos:

1. UsoIndevido do Produto
e A Delta Fire identifica sinais de uso em condi¢cdes inadequadas, como por exemplo exposicao a dgua
em um aparelho nao resistente ou conectado com tenséo reversa.
Motivo da rejeicdo: Violagao das condigdes de uso estabelecidas no manual.

2. Manutencao por Terceiros Nao Autorizados
e Se um equipamento da Delta Fire falhar e o mesmo for manuseado por terceiros antes de acionar a
garantia.
Motivo da rejeicdo: Intervencdes por terceiros invalidam a garantia do fabricante.

3. Danos por Acidente ou Causas Externas
e Todos os equipamentos sdo vistoriados e disponibilizados ao setor de expedicao para que o
consumidor contrate o servico de despacho de sua preferéncia. E recomendado que verifique se toda
mercadoria recebida estd em perfeitas condicbes antes de assinar o recebimento.
Motivo da rejeicdo: Garantia contempla apenas defeitos de fabricacdo. Nao danos acidentais ou de
percurso.

4. Falta de Comprovacao de Aquisi¢ao
e O consumidor nao consegue apresentar a nota fiscal de compra do produto.
Motivo da rejeicdo: A auséncia de prova de compra impede a verificacdo de procedéncia.

5. Expiracao do Prazo de Garantia
e Quando for solicitado garantia apds o nimero de meses definidos neste documento que é de 12 meses.
Motivo da rejeicéo: O prazo estabelecido na garantia foi excedido.

6. Uso de Pecas Nao Originais
e A susbstituicdo e ou inclusdo de pecas de terceiros em um equipamento Delta Fire e vier apresentar
qualquer tipo de defeito.
Motivo da rejeicao: A garantia ndo cobre danos causados por pecas ou acessorios incompativeis e/ou
de terceiros.

7. Falta de Manutencao Preventiva
e Um equipamento Delta Fire apresenta defeito, mas o cliente nunca realizou a limpeza ou manutencéo
recomendada.
Motivo da rejeicdo: Falta de cumprimento do cronograma de manutencéo previsto em norma.

2.2.9. EXTINCAO DA GARANTIA

¢ A Delta Fire reserva-se o direito de introduzir modificagées em seus produtos, e/ou aperfeicoé-los, sem que
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isto importe em qualquer obrigacdo de aplica-los em produtos anteriormente fabricados;

e O presente termo de garantia é aplicavel unicamente aos produtos Delta Fire e ndao reconhece quaisquer
outros compromissos assumidos por terceiros;

¢ A Delta Fire se reserva o direito de, a qualquer tempo, modificar e alterar as condi¢cdes do presente “Manual
de Garantia”. Neste caso, as novas condi¢des somente serao validas e aplicaveis aos produtos adquiridos pelo
consumidor final, apds a data de sua divulgacao pela Delta Fire, mantendo- se inalteravel para os produtos
adquiridos anteriormente;

e O presente termo de garantia ndo assegura ao cliente o ressarcimento de eventuais deslocamentos para
atendimentos fora do Servico Autorizado.

e A Delta Fire reserva-se o direito de nao receber produtos com reclama¢bes de garantia que nao se
enquadrarem nas especificagdes contidas neste.

2.2.10. EQUIPAMENTO FORA DA GARANTIA, ORCAMENTO PARA CONSERTO

Solicitacao de Orcamento

Para os equipamentos que ndo se encontram mais na garantia, se faz necessario a solicitacdo de orcamento para
andlise técnica e possivel conserto.

Toda e qualquer solicitacdo de orcamento deve ser formalizada por e-mail ou emitida em papel timbrado,
contendo o carimbo da empresa solicitante ou de preferéncia via RAT (Relatério de Atendimento Técnico),
devidamente datada.

A abertura de uma RAT deve ser feita através do Suporte Técnico através dos respectivos contatos descritos
no ITEM 4. CONTATOS deste documento.

Importante ressaltar que a abertura correta de uma RAT agiliza o atendimento como um todo, desde o
recebimento, passando pela orcamentacao e conserto.

ATENGCAO PARA OS PRAZOS E TAXA QUE SAO INFORMADAS NOS ORCAMENTOS DE CONSERTO
ENVIADOS POR E-MAIL:

e  Aprovacao do orcamento: em até 30 (trinta) dias corridos;

e  Reprovacao do orcamento: em até 30 (trinta) dias corridos;

e  Retirada dos equipamentos que tiveram os orcamentos aprovados ou reprovados: em até 90 (noventa) dias
corridos da data do orcamento. Apds esta data, os equipamentos SERAO DESCARTADOS;

e  TAXA: Taxa por reprovacao do orcamento, conforme tabela vigente.

Observacao: O avanco tecnoldgico traz escassez de matéria prima podendo inviabilizar a manutencéo de
alguns equipamentos com mais de 5 anos de fabricacao.

Antes de solicitar um orcamento, verifique junto ao suporte qual a versao do seu equipamento e sua data
de fabricacao.

A Delta Fire preza pela seguranca do patriménio e das vidas dos seus clientes e colaboradores, sendo assim,
possuimos a possibilidade de realizarmos uma atualizacdo da base tecnoldgica dos nossos clientes, com
condicbes especiais. Consulte-nos.

Prazo de Garantia de Servico

O prazo de garantia minimo para os servicos efetuados em laboratério é de 90 dias a contar da data do término
da execucéo do servico.
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Laudos Técnicos

Se a analise da reclamacao indicou falha por razdo de negligéncia de manutencdo, operagdo ou instalacao, é
obrigacdo do Servico Autorizado fazer uma explanagdo clara e completa ao cliente, por meio de um Laudo
Técnico.

Norma ABNTNBR 17240

E a norma técnica que regulamenta a instalacdo, manutencéo e operacéo de sistemas de alarme de incéndio no
Brasil.

A norma enfatiza a importancia da manutencao preventiva dos sistemas de alarme de incéndio.

Os equipamentos devem passar por inspecdes e testes regulares para garantir que estejam em pleno
funcionamento. A manutencdo adequada ajuda a evitar falhas durante um incéndio e prolonga a vida util dos
equipamentos.

2.3. CONTATOS

O Suporte aos produtos Delta Fire somente sdo realizados através da Rede Autorizada denominada CSS (Central
de Solugdes e Servicos), sendo a atual empresa credenciada GP Services.

Suporte Rede Autorizada:

(54) 3204-4000 Ramais: 228 /210 ou (54) 99107-1830
css@gpservices.net.br

*Transportadoras/Coleta (Autorizacao via Rede Autorizada) para produtos dentro da garantia (observar regras
contidas no item 3.5 SOLICITACAO DE COLETA EM GARANTIA 90 DIAS - FRETE) deste documento.

Fiscal

(54) 3204-4000 Ramal: 2214
faturamento@deltafire.com.br

Horario de Funcionamento:

Segunda a Sexta
8has 12h e das 13h as 17h48m
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