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TERMO DE GARANTIA

Prezado Cliente,

Parabéns por adquirir o que ha de melhor em kit porta pronta. Antes de chegar até vocg, as
portas passaram por um rigoroso controle de qualidade ao longo de todo o processo de
fabricacdo, resultando em alta durabilidade e resisténcia. Porém, todo o processo produtivo
pode sofrer falhas e, para isso, existe o termo de garantia com a intencdo de nivelar as
expectativas sobre a garantia das solu¢bes Apen Portas.

GARANTIA

Garantia é um direito legal do consumidor e a Apen compreende que, se bem tratada e
executada em tempo habil, € também forte argumento de fidelizagdo. Portanto, € muito
importante e necessario que toda a equipe envolvida no processo esteja comprometida com
o procedimento de garantia, que tem como principal objetivo proporcionar pronto
atendimento e a satisfa¢do dos clientes.

A garantia é definida como a cobertura para produtos que, em um prazo estabelecido por lei
e pela empresa, apresentarem defeitos e/ou alteracbes em suas fun¢des, as quais sao
atribuidas a uma falha de material, fabricagao, transporte ou instalacdo, excluindo-se
qualquer outra forma, tal como mau uso.

A garantia legal é estabelecida pelo CDC art. 26 (Codigo de Defesa do Consumidor) e
independe de previsdo em contrato. A lei garante e ponto. Assim, vocé tem 90 (noventa) dias
para reclamar de problemas com o produto se for duravel (portas, por exemplo). O prazo
comeca a contar a partir do recebimento do produto.

No caso de vicio oculto - aquele defeito que sé se mostra depois de certo tempo de uso do
produto, o prazo da garantia concedido pela Apen Portas € de 05 (cinco) anos, comecando a
contar a partir do momento do recebimento do produto (emissdo de Nota Fiscal). A garantia
permanece caso o imovel seja vendido, sem alterar sua vigéncia ao novo proprietario.

Em caso de acionamento da garantia, a empresa adotara uma das seguintes acdes:

a) Reparo do produto;
b) Troca de somente a parte afetada do produto com defeito;
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c) Troca do produto por completo, mediante comprovacado de defeito que impeca seu
funcionamento.

GARANTIA E MANUAL DE USO

OBS: Em caso de troca do produto total ou parcial o qual ndo tenha sido instalado por equipe
vinculada ou credenciada pela Apen Portas, esse servico ficara por conta do cliente, eximindo
a Apen Portas deste 6nus.

a) A garantia cobre problemas que sdo demonstrados na NBR 15930, desde que
provados que sejam falhas de industrializacdo, ou seja, para esclarecer, a garantia se
dara para problemas que sejam vicios que ndo cumpram as diretrizes determinadas
na NBR 15930 - Portas de Madeira para Edifica¢des.

ORIGENS DAS RECLAMAGOES

As origens das reclamacdes poderdo ser de clientes finais, representantes ou revendas dos
produtos Apen Portas, originadas pelos canais de:

a) Abertura de Assisténcia Técnica no Portal do Cliente Apen - para revendas;
b) Através do e-mail posvenda@apenportas.com.br ou fone (54) 3211 9731.

TERMO E CERTIFICADO DE GARANTIA

Todos os produtos Apen Portas possuem obrigatoriamente o manual de uso e certificado de
garantia.

RESPONSABILIDADES DA ASSISTENCIA TECNICA - APEN PORTAS

A responsabilidade de assisténcia técnica, de avaliar e atender todas as reivindica¢des de
garantias de vicios dos produtos, problemas originados pela logistica e problemas originados
pelo servico de instalacao é da Apen Portas. Para estas avalia¢es, a Apen Portas segue o
seguinte fluxo:
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12 PASSO - Cliente envia breve relatério/descri¢do do ocorrido, fotos e videos para o e-mail
posvenda@apenportas.com.br

22 PASSO | | - Equipe de pés venda da Apen Portas formaliza e protocola a solicitagdo de assisténcia, caso a equipe
tenha duvidas, a mesma solicita ao cliente esclarece e apés envia PROTOCOLO com nimero do processo;

32 PASSO - Equipe Apen analisa o ocorrido formalizando um RNC (Relatério de N3o Conformidade), com os
seguintes passos de analise:

1°) Informagdes da medigdo/pedido confirmada pelo cliente;

2°) InformacOes do pedido registrado na Apen;

3°) InformagOes da Ordem de Produgdo registrada na Apen;

4°) Informacdes de check listdo resumo de separacdo interna do pedido e carregamento dos materiais;

5°) Andlise da nota fiscal assinada pelo transportador;

62) Andlise ds nota fisce) assinada pelo recebedor no cliente;

7%) Passivel raclamagio feita antes de instelar os produtos:

82) Reclamacdo feita apds instalar os produtos.

o i > P "
42 PASSO | - ApUs analise Je todu v Llerceiru passu d Apen envigra v RNC au cliente vnde as causas serav identificades,
também a a¢des de solugdo e se as custas da assisténcia serdo de responsabilidade do cliente ou da Apen.

52 PASSO | - Com as agdes determinadas no KNC a equipe Apen fara a gestdo da solugdo informando o cliente do
cronograma para efetivar a agdo.

O QUE A GARANTIA NAO ABRANGE

Para problemas que ndo sdo cobertos pela Garantia do Produto Apen Portas, a empresa
apoia a assisténcia e solucdo do problema, mas respalda-se de cobrar as despesas geradas
neste processo. Desta forma, segue abaixo o que a garantia Apen Portas ndo abrange:

a) Produtos Apen que forem instalados por terceiros ndo credenciados e que fique
comprovado, apés analise do fluxo de ndo conformidade, a ineficiéncia da mao de obra de
instalacao;

b) Quando os produtos que utilizam porta, batente e guarnicdes em Madefibra forem
instalados em areas externas (a garantia em portas externas apenas abrange portas de MDF
Super ou de madeira nobre tipo garapeira, teca e louro freijd);
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c) Ma utilizacdo, como uso de cunhas que danificam a porta, passagem de cabos de energia
que machuquem a porta, proximidade de lampada que possa queimar a porta, sujar as
portas de massa corrida ou similar;

d) Produtos nao conferidos pelo cliente no ato do recebimento ou instalacdo que sejam
reclamados por danos que possam ser vistos ao desembalar o kit porta pronta;

e) Portas que tenham suas medidas e caracteristicas alteradas;

f) Desvios de forma que ndo sejam superiores aos indices preconizados na tabela da ABNT
NBR 15930mm, conforme figura abaixo:

Empenamento (altura) Até 4mm
Encanoamento (largura) Até 2mm
Torcao Até 4mm
Abaulamento (diagonal) Até 5mm

g) Defeitos de ferragens adquiridas pelo cliente;

h) Portas que sejam instaladas em paredes fora de prumo, fora de esquadro, mal instaladas
ou com manutencdo impropria (batidas, estocagem, transporte e quedas);

i) Problemas com infiltracdo de agua com lamina de agua superior a 5mm;

j) Problemas de oxidacao de ferragens expostas a acidos de limpeza, caso as ferragens sejam
fornecidas pela Apen Portas;

k) Manchas causadas por tintas, gesso, argamassas ou produtos de limpeza;
l) Portas instaladas em obras que ndo tenham as janelas instaladas;

m) Quando os produtos, antes da instala¢do, ndo forem armazenados em lugares secos e de
forma adequada;

n) Quando sofrer limpeza pesada com abundancia de agua;

0) A Garantia nao cobre danos provocados por impacto de objetos pontiagudos, utilizacdo
incompativel com as nossas instru¢des, falta de cuidado na manutencao, negligéncia,
umidade, queimaduras ou outros abrasivos;
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p) A garantia ndo cobre problemas de amarelamento de produtos a base de silicone, se
usados para calafetar as fendas entre guarni¢cdo e parede, pois a Apen indica apenas selante
acrilico a base de agua;

q) Sujeira de espuma (poliuretano expansivo) causada por ma instalacao.

MANUAL DE USO

Garantia é um direito legal e, para isso, a Apen descreve algumas boas praticas para a
manutencdo dos produtos:

1) Limpeza e conservacao das portas Madefibra BP, batentes, guarni¢des e rodapés de

WPC e Madefibra revestidos com melamina ou PVC:

1.1)  Utilize pano macio, levemente umedecido com agua e sabdo neutro. Retire os
residuos de sabdao com pano levemente umedecido em agua, depois com pano
limpo e seco para eliminar toda a umidade;

1.2)  Para remover sujeiras dificeis, use saponaceo liquido, alcool etilico de alta
graduacdo;

1.3)  Para tirar manchas de gordura, use um pano levemente umedecido em solug¢do
de sabao neutro diluido em agua ou alcool de alta graduacao;

2) Limpeza e conservacao das portas pintadas:

2.1)  Periodicamente, faca limpeza com flanela limpa e seca. Quando necessario,
utilize uma flanela umedecida em solucdo de agua e sabdo neutro. Retire os
residuos de sabdao com pano umedecido somente em agua. Seque em seguida
para evitar manchas.

2.2) No caso das portas pintadas, indicamos a avaliacdo da pintura anualmente. Se
a mesma mostrar danos, sejam eles por impactos ou desbotamento, faca a
pintura de forma breve. Em portas sem danos e sem exposicao exagerada a
intempéries, a Apen Portas indica repintura das portas a cada 5 anos para
portas externas e 15 anos para portas internas.

3) Manutencdo geral para todos os acabamentos:
3.1) Nalimpeza, proceda de maneira a ndo remover o acabamento
impermeabilizante protetor das pecas. Lave-as com detergente neutro e utilize

(54) 3211 9731
R. Matheo Paoletti, 75

Caxias do Sul - RS - Brasil www.apenportas.com.br




APLN

3.2)
3.3)

3.4)

3.5)
3.6)

3.7)
3.8)
3.9)

3.10)
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esponja macia. Evite produtos quimicos, solventes e abrasivos. Mantenha a
superficie sempre seca. Evite atritos ou choques dessas superficies com objetos
pontiagudos e asperos, que possam agredir e danificar a madeira;
Recomendamos ndo bater as portas, pois, além de causar trincas na madeira e
na pintura, as batidas poderao ocasionar danos as fechaduras e aos
revestimentos das paredes;

Para a limpeza das fechaduras e ferragens, use uma flanela simples, evitando
qualquer tipo de produto abrasivo, 0 que pode ocasionar a remoc¢ao do verniz,
bem como manchas;

Lubrifique periodicamente as dobradicas com uma pequena quantidade de p6
de grafite ou lubrificante liquido;

Evite furar ou fixar objetos nas portas;

Nao molhe em abundancia a parte inferior dos batentes, guarnicfes e as folhas
das portas para evitar seu apodrecimento, apenas efetue limpeza com panos
umidos, salvo portas externas feitas com MDF SUPER, madeira do norte como
garapeira, teca ou louro freijo;

Para evitar emperramentos de dobradicas e parafusos, verifique que estes
estejam sempre firmes e que nenhum objeto se interponha sob as portas;

As portas e ferragens nao estao dimensionadas para receber aparelhos de
ginastica ou equipamentos que causem esfor¢os adicionais;

Em caso de uma porta vir a raspar no piso, imediatamente acione a empresa
para fazer assisténcia para evitar necessidade de troca do produto;

Elimine as condi¢Bes propicias ao desenvolvimento de fungos (calor e umidade
excessiva) e a contaminag¢dao da madeira por micro-organismos presentes em
mobiliarios.




