
TERMO DE CONDIÇÕES GERAIS DE SERVIÇO DE INSTALAÇÃO – GIRAFA 

Este Termo tem por objeƟvo definir direitos e deveres do Cliente e do GIRAFA para os 

serviços de Instalação de Produtos, bem como definir as caracterísƟcas, requisitos necessários, 
coberturas e exclusões para a execução do serviço. 

Ao Contratar os serviços junto ao GIRAFA COMÉRCIO ELETRÔNICO LTDA, com sede na 

Cidade de São Paulo/SP, à Av. das Nações Unidas, 13.797 Bloco II 3º andar, no bairro 

Morumbi, no CEP 04794 000, inscrito no CNPJ/ME sob o nº CNPJ: 09.055.134/0001-84, 

doravante denominado simplesmente “GIRAFA”, o Cliente (“Cliente”) declara ter lido 

e compreendido o presente Termo de Condições Gerais de Serviços de Instalação 

(“Termo”), valendo o preenchimento do formulário de cadastro e confirmação do cadastro no 
site do GIRAFA como integral concordância do presente Termo e da PolíƟca 

de Privacidade do GIRAFA. 

O GIRAFA poderá alterar, a qualquer tempo, as disposições deste Termo, visando garanƟr o seu 
aprimoramento e a melhoria das relações entre os interessados. O Termo 

está sempre disponível publicamente para consulta no link www.girafa.com.br. Eventuais 
dúvidas poderão ser sanadas via telefone, por meio de contato junto aos Canais 

de Atendimento ao Cliente Girafa, cujos contatos seguem abaixo: 

Central de atendimento: 

Segunda à Sexta-feira das 09h às 17h 

Telefone (11) 3704-4515 

WhatsApp (11) 4560-8515 

1. DEFINIÇÕES 

1.1. Adequação: adequação necessária a ser realizada no ambiente (local de Instalação) para a 
Instalação do produto, estando os serviços limitados ao descrito no presente Termo; 

1.2. Agendamento dos Serviços: data a ser agendada pelo Cliente junto ao GIRAFA 

para a realização dos Serviços de Instalação, na forma prevista na Cláusula 5. 

1.3. Cliente: pessoa İsica ou jurídica que adquire o Serviço por meio do site GIRAFA; 

1.4. Produto: Ar condicionados comercializados pelo GIRAFA 

e que sejam elegíveis aos Serviços descritos neste Termo; 

1.5. Equipe de Serviço: Um ou mais funcionários do GIRAFA ou de terceiros homologados, 
devidamente uniformizados, responsáveis pela execução dos Serviços de Instalação, com 
conhecimento técnico e instrumentos necessários para garanƟr a qualidade 

na realização dos Serviços; 

1.6. Local dos Serviços: é o endereço de entrega do produto informado pelo Cliente 



no ato da compra para Instalação do Produto ou realização de outros serviços contratados no 
ato da compra, formalizado na Ordem de Serviço. 

1.7. Ordem de Serviço: registro com as informações do(s) produto(s) e serviço(s) 

adquirido(s) pelo cliente, local da Instalação e outros dados relacionados. 

1.8. Pré-requisitos: condições que o Local dos Serviços deve oferecer antes de serem 

realizados os serviços descritos neste termo. 

1.9. Relatório de Visita: documento elaborado pela empresa parceira durante a realização da 
Instalação em que constará a idenƟficação do Cliente, o produto objeto 

da Instalação, os serviços realizados e outros detalhes da Instalação, inclusive eventuais 
permissões concedidas à Equipe de Instalação, de inteira responsabilidade do 

Cliente, que ficarão registradas no Relatório de Visita; 

1.10. Responsável presente: refere-se ao próprio Cliente ou qualquer pessoa autorizada por 
receber os Serviços, maior de 18 (dezoito) anos, presente no Local dos Serviços, durante todo o 
período da prestação do serviço contratado, a quem o Cliente 

autoriza desde já a realizar acompanhamento e aprovação do Relatório de Visita e/ou 

da realização dos Serviços, estando desde já o Responsável presente autorizado pelo 

Cliente a conceder autorizações e auxiliar a Equipe durante a Instalação. 

2. GARANTIA 

2.1. A garanƟa dos Serviços é de 90 (noventa) dias, a contar da data da execução 

dos Serviços. Neste período, caso o Cliente idenƟfique alguma falha nos Serviços ou 

necessite de orientação de uso dos Produtos, poderá sanar as dúvidas por meio de 

contato junto aos Canais de Atendimento ao Cliente Girafa. 

2.1.1. Para os problemas decorrentes do Serviço de Instalação em que não seja possível a 
resolução por meio remoto, o GIRAFA solicitará o retorno da equipe de serviço 

no mesmo Local onde foi executada a instalação, conforme disponibilidade de agendamento 
do Cliente. 

2.1.2. A garanƟa dos Serviços não será aplicável caso se idenƟfique que eventuais 

problemas ou defeitos foram ocasionados por mau uso do Cliente ou por culpa exclusiva 

deste. 

2.2. Após o término do prazo de garanƟa, o Cliente poderá solicitar o retorno da 

Equipe de Serviço por meio da realização de uma nova contratação dos Serviços oferecidos 
pelo GIRAFA. 

2.3. Caso o Cliente necessite de novas orientações de uso do Produto, deverá contatar o 
GIRAFA por meio dos Canais de Atendimento ao Cliente. A Equipe de Serviço 



prestará o atendimento exclusivamente via telefone ou outro meio remoto, caso 

seja idenƟficado pela equipe de Serviço, a necessidade de retorno no Local da instalação, será 
realizada conforme disponibilidade de agenda do cliente e da parceira. Não 

há limites de quanƟdade de atendimentos telefônicos para reorientações dentro do 

período de garanƟa do Serviço. 

2.4 Caso o Cliente constate erros na execução do Serviço, deverá registrar no documento de 
aceite do serviço ou, comunicar o GIRAFA por meio do atendimento para 

realização de reparo, dentro do prazo de garanƟa dos Serviços. Não será possível a 

resƟtuição da infraestrutura anterior ao Serviço e nem a indenização dos valores, 

sendo a solicitação de reparo a única medida cabível após a realização dos Serviços. 

3. PRAZO PARA UTILIZAÇÃO DOS SERVIÇOS CONTRATADOS 

3.1. O prazo para agendamento e execução dos Serviços é de 30 (trinta) dias, contados a parƟr 
da entrega do produto. Transcorrido o prazo de 30 (trinta) dias sem que 

tenha sido agendado o Serviço, será emiƟda, automaƟcamente, nota fiscal de serviço, 

sendo, para todos os efeitos, considerado o Serviço como prestado. 

3.2. Considerando que os Serviços estarão disponíveis ao Cliente durante todo o período 
mencionado, o Cliente declara-se ciente que, na ocorrência da hipótese do item 

anterior, se, no mesmo prazo de 30 (trinta) dias a contar da entrega do produto, caso 

não for agendada (ou reagendada) a realização dos Serviços, o Cliente perderá o direito 

tanto ao recebimento do Serviço (execução/prestação) quanto aos valores perƟnentes. 

4. AGENDAMENTO DO SERVIÇO 

4.1. O agendamento dos Serviços deverá ser feito através dos Canais de Atendimento do 
Cliente GIRAFA. 

4.2. O Cliente declara-se ciente que o GIRAFA não realizará o atendimento mediante 

hora marcada por período manhã e tarde, sendo de segunda a sexta-feira das 9h às 

12h (manhã) e das 14h às 18h (tarde). 

4.3. Caso seja constatado no Local dos Serviços alguma restrição de acesso e/ou de 

horário, o Cliente deverá informar as condições restriƟvas no ato do agendamento do 

Serviço. Caso o Cliente ou pessoa autorizada não esteja no local, o prazo de espera da 

Equipe de Serviço será de 15 (quinze) minutos. Findo esse prazo, o agendamento dos 

Serviços será cancelado, devendo o Cliente comprar uma nova instalação. Caso o Cliente 
necessite alterar ou cancelar a data de agendamento, deverá entrar em contato 

com os Canais de Atendimento Girafa com 24 horas (úteis) de antecedência da data 



agendada para realização dos Serviços. A opção para reagendamento do Serviço permanecerá 
disponível por até 30 (trinta) dias a parƟr da data da entrega do produto. 

4.4. Caso à não execução do Serviço seja ocasionada por ausência do Cliente no 

Local do Serviço, ou cancelamento de data pelo Cliente em prazo inferior a 24 (vinte 

e quatro) horas da data previamente agendada, a conclusão do Serviço estará condicionada a 
uma nova compra da instalação. O Cliente deverá contatar os Canais de Atendimento Girafa 
para orientações sobre a nova compra do Serviço. 

5. EXECUÇÃO DO SERVIÇO 

5.1. A Equipe de Serviço não está autorizada a realizar qualquer cobrança ou realizar o 
recebimento de quaisquer valores, bem como realizar a venda de qualquer Produto, Serviço ou 
acessório. 

5.2. O Produto deverá estar obrigatoriamente no Local dos Serviços. Caso o Produto 

tenha que ser deslocado até o Local dos Serviços, caberá ao Cliente a responsabilidade 

pelo transporte até o Local dos Serviços, cabendo ao Cliente, ainda, garanƟr que o 

Local dos Serviços esteja acessível, desobstruído e adequado. 

5.3. O GIRAFA não realizará a movimentação ou transporte dos Produtos sujeitos 

aos Serviços, caso o Cliente solicite a movimentação à Equipe de Serviço, e caso esta 

decida, por liberalidade, fazê-lo, declara-se ciente o Cliente que será de sua responsabilidade 
qualquer dano causado ao Local dos Serviços ou ao Produto durante a realização de tal 
movimentação, não sendo o GIRAFA, sob nenhuma hipótese, responsável 

pelos danos; 

5.4. Caso sejam constatadas condições inadequadas de acesso ao Local dos Serviços, 

ou que o Local dos Serviços não esteja adequado à execução do Serviço, conforme 

previsto no Anexo de CaracterísƟcas Específicas por Categoria de Produto, tais como 

infraestrutura precária, insuficiente, inadequada ou vulnerável, riscos climáƟcos ou 

de segurança, ou com risco de prejuízos ou danos à propriedade do Cliente, de Terceiros ou à 
Equipe de Serviço, inclusive, mas não se limitando a serviços a serem executados em altura 
superior a 3 (três) metros, o GIRAFA poderá suspender a execução dos 

Serviços até a regularização do Local dos Serviços, devendo ser reagendada a data para 

nova visita técnica pela Equipe de Serviço, sujeito ao pagamento de uma nova visita 

técnica e aos limites de prazo de execução dos Serviços, nos termos dos itens 4.3 supra 

e 5.5 infra. 

5.5. O GIRAFA não arcará com eventuais custos para adequação do Local dos Serviços, bem 
como decorrentes de eventuais peças e/ou acessórios necessários à execução 

do Serviço, a não ser os expressamente mencionados nos itens de cobertura do Serviço, 



conforme descrito no Anexo I do presente Termo. 

5.6. Por meio da contratação de uma das modalidades de Serviço mencionados no 

Anexo I - CaracterísƟcas Específicas dos Serviços, o Cliente terá direito à realização 

de 1 (uma) Instalação do Produto. 

5.6.1. Estão contemplados nos Serviços de Instalação os seguintes itens: 

1. Visita de uma Equipe de Serviço ou instalador devidamente idenƟficados e uniformizados; 
2. Até 3 metros lineares de toda tubulação frigorífera e cabos necessários. 
3. Carga de gás adequada ao modelo do ar-condicionado split. 
4. Suporte metálico da condensadora no padrão L (unidade externa). 
5. Um furo reto que permita a tubulação sair da parte interna do ambiente para aƟngir a parte 

externa do ambiente, visando permiƟr que a tubulação atravesse a parede. 
6. Visita técnica para orientação do cliente, quando isso for considerado necessário pelo Girafa 

(Exemplo: orientar pedreiros sobre procedimentos para embuƟr a tubulação na parede, 
marcar na parede os pontos de energia elétrica para uso de um eletricista, orientar 
encanadores sobre a instalação de drenos). 

7. Testes finais para demonstração de funcionamento na presença de um responsável pelo 
local. 

5.6.2. Não estará contemplado nos Serviços de Instalação: 

(1) Autorizações de qualquer Ɵpo para instalação do ar-condicionado split (Exemplo: 
condomínios, órgãos oficiais, prefeituras, vizinhos, etc.). 

(2) Serviços elétricos (Exemplo: Puxar um ponto de energia 220 volts, transformar um ponto 
110 volts em 220 volts, fornecer transformadores, instalar disjuntores e tomadas). 

(3) Serviços diversos à instalação do ar-condicionado (Exemplo: desinstalação de equipamentos 
presentes no local, suportes especiais ou feitos sob medida para condensadora, serviços 
hidráulicos, instalações de drenos, cortes em alvenaria ou paredes necessárias para que a 
tubulação fique embuƟda na parede, serviços de aplicação de gesso ou massa corrida, serviços 
de pintura, serviços de serralheria ou marcenaria, serviços de recomposição de parede, teto, 
forros, gessos e lajes). 

(4) Serviços de acesso a locais altos ou de diİcil acesso (Exemplo: andaimes, cordas e alpinistas 
industriais). 

Local dos Serviços. 

(c) Serviços de alvenaria, pintura, marcenaria, cortes em pedras ou gesso. 

(d) Transporte do Produto ou deslocamento por trajeto idenƟficado como longo 

(acima de 30 metros) ou irregular, inclusive por transposição de bancadas, armários e 

outros obstáculos ou, ainda, subir o Produto em escadas com mais de 5 (cinco) degraus. 

(e) Instalações fora das recomendações do fabricante (fora de eixo ou altura recomendada). 

(f) Realização dos Serviços com o Local dos Serviços em obras ou reformas que 

prejudiquem a execução do Serviço. 



(g) Caso os acessórios disponibilizados pelo Cliente que não sejam originais. 

(h) Fornecimento do suporte de parede ou pedestal; 

(i) Instalação de prateleiras, painel ou bases, extras ao Produto. 

(j) Instalação ou configuração de rede wireless na residência 

(k) Manutenção nos aparelhos instalados ou em outros disponíveis no Local dos Serviços. 

6. CANCELAMENTO 

6.1. Desde que antes da execução do Serviço, o Cliente poderá solicitar o cancelamento, tendo 
a opção de ser ressarcido no mesmo meio uƟlizado no pagamento da 

contratação, respeitando a cláusula 3 deste contrato. O serviço não será cancelado 

após o deslocamento realizado via programação antecipada de instalação, nessa hipótese, o 
cliente terá que contratar uma nova instalação.” 

7. CONDIÇÕES ESTRUTURAIS DO IMÓVEL 

7.1. O GIRAFA não executará nenhuma alteração estrutural, de engenharia ou arquitetura, no 
Local dos Serviço. Caberá ao Cliente executar as adequações do Local 

dos Serviços, inclusive as estruturais, se aplicável, obtendo a competente Anotação de 

Responsabilidade Técnica, a qual deverá ser apresentada para o GIRAFA antes do início 

dos Serviços. O GIRAFA se reserva o direito de cancelar os Serviços caso tais documentos não 
sejam apresentados pelo Cliente. 

7.2. Quaisquer autorizações que sejam necessárias para execução dos Serviços são 

de responsabilidade do Cliente. 

ANEXO I - CARACTERÍSTICAS ESPECÍFICAS DOS SERVIÇOS DE INSTALAÇÃO – VISITA 

1. SERVIÇO DE INSTALAÇÃO DE AR-CONDICIONADO 

1.1 Instalação de ar-condicionado em superİcies  

a) Pré-requisitos: 

(i) Local apto para Instalação  

(ii) Disponibilize um responsável presente no local para acompanhamento da instalação ou 
você mesmo acompanhar; 

(iii) Realize autorizações de acessos necessárias para que os técnicos consigam acessar o local 
de instalação; 

 

 

 


