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A Politica de Garantia € aplicavel apenas aos certificados digitais emitidos diretamente
pela Autoridade de Registro PROTENSE Servigos Certificagdo Digital Ltda, doravante
denominadas de PROTENSE.

1. INTRODUCAO

2. CONDICOES GERAIS

O prazo para a validagéo presencial e a emisséo do certificado digital apds a confirmagéo

de compra, € de 180 (cento e oitenta) dias a partir da data de pagamento dos valores devidos.
Caso o cliente néo efetive a validagao presencial e faga a emisséo do certificado digital no

prazo acima especificado, o contrato sera rescindido, tendo o cliente o direito ao reembolso

da quantia paga, da qual se declara ciente de que sera deduzido o valor relativo aos gastos

que a PROTENSE tiver arcado em razéo da contratagéo, como os impostos ja recolhidos por conta
da emisséo da nota fiscal bem como os valores despendidos para a aquisi¢éo do dispositivo

para a emissao do certificado digital.

3. CLIENTE

O cliente é o unico responsavel por garantir a integridade do dispositivo criptografico que utiliza

e a guarda de sua chave privada (PIN e/ou PUK, denominadas coletivamente de senhas).

A PROTENSE n&o tem acesso as senhas de seus clientes e, portanto, ndo podera recupera-las

em caso de perda ou esquecimento. Nesses casos, o cliente esta ciente de que se o certificado digital for
bloqueado ou inutilizado devido a perda ou esquecimento de senha, 0 mesmo sera perdido e

sua reposigao nédo é coberta por esta Politica de Garantia. O cliente concorda com as condiges,

as obrigacdes e as responsabilidades citadas no Termo de Titularidade assinado quando da

validagéo presencial pelo titular do certificado. AAR PROTENSE se isenta da responsabilidade sobre
as aplicagdes mantidas por terceiros nas quais se utilize o certificado digital, desobrigando-se

de arcar com quaisquer 6nus provenientes de tais aplicagdes.
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4, CONDIQ()ES NAO COBERTAS PELA GARANTIA

A Politica de Garantia nao cobre:

I.  BLOQUEIO OU INUTILIZAGAO DE CERTIFICADOS DIGITAIS PELA INSERGAO INCORRETA OU
ESQUECIMENTO DE SENHAS;

Il. PERDA OU INUTILIZAGAO DE CERTIFICADO DIGITAL A1 EM HIPOTESE DE COMPUTADOR SER
FORMATADO, DANIFICADO OU SUBSTITUIDO;

lll. PRODUTOS NAO ADQUIRIDOS DIRETAMENTE NA PROTENSE. A COMPROVAGAO DE
AQUISIGAO DEVERA SER REALIZADA MEDIANTE APRESENTAGAO DA NOTA FISCAL EMITIDA.

IV. PRODUTOS BLOQUEADOS OU INUTILIZADOS POR DEFEITO DETECTADO EM MIDIA NAO
ADQUIRIDA DIRETAMENTE NA PROTENSE;

V. PRODUTOS QUE TENHAM SIDO OBJETO DE REPAROS, MODIFICAGOES OU SUPORTE
TECNICO DE PESSOAL NAO AUTORIZADO;

VI. FALHAS NO FUNCIONAMENTO DECORRENTES DE INSUFICIENCIA, INTERRUPGOES,
PROBLEMAS OU FALTA DE FORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA OU ALTA TENSAO;

VIl. EXISTENCIA DE OBJETOS NO INTERIOR DA MiDIA, ESTRANHOS AO FUNCIONAMENTO DO
CERTIFICADO DIGITAL E FINALIDADE DE USO;

VIIl. NEGLIGENCIA; IMPRUDENCIA E/OU IMPERICIA NO MANUSEIO DO DISPOSITIVO;

IX. DANOS CAUSADOS POR FORCAS MAIORES OU CASO FORTUITO, USO INDEVIDO, MAU USO,
ACIDENTES, DESGASTES, MANIPULAGAO INDEVIDA, APLICAGAO ERRADA OU OUTRAS CAUSAS
NAO RELACIONADAS AOS DEFEITOS DE FABRICAGAO;

X. NAO CUMPRIMENTO DAS CONDIGOES ACORDADAS NO TERMO DE TITULARIDADE;

XI. PRODUTOS EMITIDOS POR REPRESENTANTES COMERCIAIS E/OU OUTRAS AUTORIDADES DE
REGISTRO VINCULADAS A AC PROTENSE;

XIl. CESSAO DO CERTIFICADO DIGITAL/SENHA A TERCEIROS.

Em hipétese alguma, a PROTENSE sera responsabilizada em valor superior
ao preg¢o da compra do produto, por qualquer prejuizo comercial, perda

de lucros ou economias, por outros danos diretos ou indiretos, decorrentes
do uso ou impossibilidade de uso do produto.
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5. APLICAGAO DA GARANTIA

Esta politica de garantia comercial é aplicavel dentro das seguintes condi¢oes:

5.1 Comprometimento dos dispositivos criptograficos e/ou leitores:

A garantia contra defeitos de fabricagéo dos certificados digitais, midias criptograficas

(cartdo inteligente/token) e leitores de cartéo inteligente, providos diretamente pela PROTENSE,
inicia-se na data de emiss&o do certificado digital e sera de 180 (cento e oitenta) dias.

A cobertura durante o periodo de vigéncia da garantia inclui:

1 Troca do dispositivo criptografico,
sem custo adicional para o cliente, caso o0 servigo de suporte técnico da PROTENSE constate que o
defeito de fabricacdo requer a substituigdo do referido dispositivo;

1 Emissao de um novo certificado, sem custo adicional para o cliente, caso o defeito de fabricagéo
comprometa o certificado digital.

5.2 Comprometimento do certificado por erro de emisséo:

Em caso de constatagao de erro técnico ou de emisséo de certificado digital por culpa

exclusiva da PROTENSE e, por consequéncia, perda do certificado digital, a PROTENSE devera

ser acionada pelo cliente em até 30 (trinta) dias apds a emissao do certificado digital para emitir um

novo certificado de mesmo tipo e validade, sem custo adicional para o cliente.

APROTENSE realiza um “teste técnico” no certificado digital objetivando conferir o correto funcionamento
deste. O sucesso neste teste indica que o certificado digital esta apto a utilizagéo dentro do seu prazo

de validade. A remissao de certificado estara condicionada a validagao presencial, que ocorrera em

um local de atendimento da PROTENSE ou em visita ao cliente (visita externa), de acordo com o
procedimento originalmente contratado. O prazo de validade do novo certificado sera, no minimo, igual
ao periodo de validade restante do certificado digital cancelado.

5.3 Direito de Arrependimento

Em concordéncia com o art. 49 do Cddigo de Defesa do Consumidor, o direito de
arrependimento podera ser exercido pelo Cliente dentro do prazo de 07 (sete) dias, a contar da
emissao do Certificado Digital, mediante a revogacgéo do certificado digital pelo proprio cliente e a
devolugéo do dispositivo criptografico, embalagem e o guia de instalagdo que sdo entregues
juntamente com o certificado digital e desde que estejam em estado novo e perfeitas condigdes
de uso (ndo esteja bloqueado e/ou inutilizado).
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O exercicio do direito de arrependimento implica o reembolso ao cliente dos valores
eventualmente pagos, deduzidos;
I. Osimpostos ja recolhidos por conta da emisséo da nota fiscal;
Il. O valor equivalente a quaisquer dispositivos criptograficos inutilizados ou néo
devolvidos;
Ill.  As despesas referentes a visita(s) para a emissdo de certificado, quando aplicavel, bem
como a revogacao imediata do certificado digital.

O reembolso dos valores sera feito obedecido os seguintes critérios:

No caso de pagamentos efetuados com dinheiro ou boleto bancario: o reembolso sera depositado

em conta corrente da Pessoa Fisica ou Pessoa Juridica informada nos dados de faturamento da nota

fiscal, em até 15 (quinze) dias Uteis apds a PROTENSE ter recebido a solicitagéo do cliente e os dados
bancarios para a devolugdo. APROTENSE nao se compromete a cumprir o prazo estipulado,

caso ocorra inconsisténcia dos dados bancarios informados, pois, nesta hipétese, cabera ao cliente

entrar novamente em contato com a PROTENSE para a corre¢éo dos seus dados. A restituicdo do valor ndo
sera feita em conta corrente que néo seja de titularidade do cliente.

No caso de pagamentos efetuados com cartdo de crédito: a solicitagdo do estorno seré realizada pela
PROTENSE a operadora do cartdo de crédito em até 15 (quinze) dias uteis. Atengéo: O prazo e a forma para
que o estorno seja efetuado na fatura do cliente sera estabelecido pela operadora do cartao de crédito.

6. CONTATO

Para mais informages sobra a nossa politica de garantia, atendimentos de suporte e
esclarecimento de duvidas, utilize os nossos canais de atendimento:

1 Formulario Eletrénico - Disponivel no site da PROTENSE, na pagina: “Suporte”
https://www.protense.com.br/fale-conosco/

- SAC: sac@protense.com.br

Lembre-se: O certificado digital € de uso exclusivo do titular. Ao utiliza-lo é gerada
uma assinatura digital com validade juridica. Por isso, ndo confie a guarda e nem
empreste o seu certificado digital a terceiros, pois a sua assinatura digital possui
a mesma validade legal que a sua assinatura manuscrita.
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