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POLITICA DE CANCELAMENTO E REEMBOLSO

eSIM e Pacotes de Dados para Viagem — TripChip
Verséo 1.0 ¢ Vigente a partir de 09.10.2026

Esta Politica explica, de forma simples, quando e como o Cliente pode cancelar a compra do eSIM ou
de pacotes de dados da TripChip e em quais situa¢des havera reembolso. Ela integra os Termos de Uso
do produto e deve ser lida antes da contratagdo. Ao concluir a compra, ou ao aceitar o eSIM recebido
como cortesia, o Cliente declara ter lido e compreendido estas regras.

QUADRO-RESUMO

Situagao
Comprei e nao ativei o eSIM ou o
pacote de dados

Reembolso
100% do valor pago

Como e até quando pedir

Pelo telefone (11) 5039-9050, até 30
dias corridos apos o fim do Periodo de
Uso informado; com o
cancelamento, o QR Code e o
eSIM sdo desativados
definitivamente

Ativei e utilizei o plano (total ou
parcialmente)

Sem reembolso

N&o se aplica, salvo Falha Técnica (ver
linha abaixo)

Ativei, mas houve falha técnica e ndo
consegui utilizar os dados

100% se ndo houve consumo;
proporcional ao saldo ndo

Pelo telefone (11) 5039-9050, durante
a viagem, assim que identificar o

utilizado se a falha ocorreu
apos uso parcial. Se a
TripChip solucionar a falha
e a conexao for
restabelecida, o plano
segue valido e ndo ha
reembolso pelo periodo
de uso normal

problema, ou, no maximo, em até 7
dias corridos ap6s o fim do Periodo de
Uso, seguindo as orientagGes do
suporte técnico e enviando as
evidéncias da falha e da dificuldade
enfrentada

Recebi o eSIM como cortesia A franquia gratuita ndo gera Pelo telefone (11) 5039-9050
reembolso; o pacote adicional

pago segue as regras acima

Em qualquer caso, o reembolso é feito pelo mesmo meio de pagamento utilizado na compra (fatura, Pix ou cartdo). O quadro
é apenas um resumo; prevalecem as regras detalhadas abaixo.

CLAUSULA 1 - QUEM SOMOS E A QUEM ESTA POLITICA SE APLICA

1.1 A TRIPCHIP é uma marca da empresa HERO MGA SERVICOS LTDA, inscrita no CNPJ sob o n?
45.385.865/0001-51, com sede Rua Wisard, n2 298, Piso Intermedidrio, Vila Madalena, Sdo Paulo —SP,
CEP 05434-000 (“TripChip”), responsavel pela comercializacdo do eSIM e dos pacotes de dados de que
trata esta Politica.

1.2 Para viabilizar a conectividade, a TripChip utiliza a infraestrutura de redes de operadoras de
telecomunicagGes parceiras, nacionais e estrangeiras. Para o Cliente, a TripChip é o canal tnico de
contratagdo, atendimento, cancelamento e reembolso, ndo sendo necessario contatar qualquer outra
empresa.

1.3 Esta Politica se aplica a todas as pessoas que contratam o eSIM, planos ou pacotes de dados da
TripChip, inclusive as que recebem o eSIM como cortesia (“Cliente”).
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CLAUSULA 2 - TERMOS USADOS NESTA POLITICA

2.1 Para facilitar a leitura, os termos abaixo tém o seguinte significado:
a) eSIM: chip virtual, entregue ao Cliente por meio de QR Code ou cédigo de instalagdo, que
permite o uso de dados moveis no destino da viagem sem chip fisico.

b) Plano ou Pacote de Dados: quantidade de internet (franquia) contratada, com validade
vinculada ao Periodo de Uso.

c) Instalagdo: inclusdo do eSIM nas configuracdes do aparelho do Cliente, a partir do QR Code
ou cddigo recebido.

d) Ativagdo: primeira conexdao do eSIM a rede de dados no destino (ou, no caso de Pacote
Adicional, o inicio de consumo de sua franquia), conforme registrado nos sistemas da
TripChip e das operadoras parceiras. A simples Instalagdo, sem conexdo, ndo é considerada
Ativacao.

e) Consumo: qualquer trafego de dados registrado no eSIM apds a Ativagdo.

f) Periodo de Uso: periodo da viagem informado pelo Cliente no momento da contratacao,
durante o qual o plano podera ser utilizado, limitado a 30 (trinta) dias corridos.

g) Falha Técnica: impossibilidade de conexdo ou de navegacdo causada pelo eSIM, pelo plano
ou pela rede da operadora parceira, que ndo decorra das situac¢des listadas na Cldusula 6.

h) Cortesia: eSIM com franquia gratuita de dados concedida pela TripChip ou pelo Grupo Hero,
sem custo para o Cliente.

i) Pacote Adicional: pacote de dados pago contratado pelo Cliente para complementar o eSIM
recebido como Cortesia ou ja adquirido.

CLAUSULA 3 - FORMAS DE CONTRATAGCAO

3.1 0 eSIM pode ser obtido de duas formas:
a) Compra: o Cliente adquire o eSIM junto com um Plano de Dados, recebe o QR Code e realiza
a Instalacdo e a Ativacdo quando desejar, dentro do Periodo de Uso informado; ou

b) Cortesia + Pacote Adicional: o Cliente recebe gratuitamente o eSIM com uma pequena
franquia de dados e, se quiser, contrata Pacotes Adicionais pagos.

3.2 As regras de cancelamento e reembolso das Cldusulas 5 a 10 se aplicam a todo valor efetivamente
pago pelo Cliente, seja na Compra, seja na contratacdo de Pacote Adicional. As regras prdprias da
Cortesia estdo na Clausula 7.

CLAUSULA 4 - PERIODO DE USO E VALIDADE DOS PLANOS

4.1 No momento da contrata¢do, o Cliente informa o Periodo de Uso (datas da viagem), que ndo
podera ser superior a 30 (trinta) dias corridos.

4.2 Encerrado o Periodo de Uso, o plano expira automaticamente, ainda que exista saldo de dados ndo
utilizado. Saldo de dados ndo é cumulativo, ndo é transferido para outro plano ou pessoa e ndo é
convertido em dinheiro, ressalvadas as hipdteses de reembolso desta Politica.

4.3 Cabe ao Cliente informar corretamente o Periodo de Uso. Alteracdes de datas antes da Ativagao
poderdo ser solicitadas pelos canais de atendimento, observado o limite da Clausula 4.1.
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CLAUSULA 5 - QUANDO HA CANCELAMENTO E REEMBOLSO

5.1 eSIM ou Pacote de Dados comprado e NAO ativado — reembolso de 100%. O Cliente podera
cancelar a compra e receber a devolugdo integral do valor pago, desde que ndo tenha ocorrido a
Ativagdo, solicitando-a em até 30 (trinta) dias corridos apds o término do Periodo de Uso informado.

5.1.1 A Instalacdo do eSIM no aparelho, sem Ativacdo, ndo impede o reembolso. Com o
cancelamento, o QR Code e o eSIM sdo desativados definitivamente e ndo poderdao mais ser
utilizados.

5.2 eSIM ou Pacote de Dados ativado e utilizado — sem reembolso. Apds a Ativacdo e o inicio do
Consumo, considera-se que o servico foi prestado a pedido do Cliente e passou a ser usufruido, nao
havendo reembolso, seja o plano utilizado de forma total ou parcial, ressalvada exclusivamente a
hipotese de Falha Técnica prevista na Clausula 5.3.

5.3 eSIM ativado com Falha Técnica que impediu o uso — reembolso. Se, apds a Ativacao, o Cliente
nao conseguir utilizar os dados por Falha Técnica, tera direito a:

a) reembolso de 100% do valor pago, quando nao houver qualquer Consumo registrado; ou

b) reembolso proporcional ao saldo de dados ndo utilizado, quando a Falha Técnica ocorrer
depois de algum Consumo, conforme registros dos sistemas.

5.3.1 Para ter direito ao reembolso por Falha Técnica, o Cliente devera: (i) contatar a TripChip
pelo telefone (11) 5039-9050 durante a viagem, assim que identificar o problema, ou, no
maximo, em até 7 (sete) dias corridos apés o término do Periodo de Uso; (ii) seguir as
orientagdes técnicas de suporte repassadas pela equipe TripChip; e (iii) encaminhar evidéncias
da Falha Técnica alegada e da dificuldade enfrentada, bem como as demais informagdes
solicitadas pela TripChip (por exemplo: modelo do aparelho, pais/cidade, data e horario dafalha,
capturas de tela das mensagens de erro e das configuragdes). As evidéncias poderdo ser
enviadas pelo e-mail indicado na Clausula 8.1, e sua auséncia podera inviabilizar a confirmagao
da Falha Técnica, sem prejuizo da analise dos registros previstos na Clausula 8.5.

5.3.2 Sempre que possivel, a TripChip buscara primeiro solucionar a falha (por exemplo, com
reconfiguracdo, reenvio de eSIM ou substituicdo do plano). Resolvida a falha e restabelecida a
conexdo, o plano seguird valido para uso e ndo havera reembolso pelo periodo em que o servigo
foi normalmente prestado.

5.4 Direito de arrependimento. Fica assegurado ao Cliente o direito de arrependimento previsto no
art. 49 do Cdédigo de Defesa do Consumidor para compras realizadas fora do estabelecimento
comercial. Como o reembolso integral para eSIM nao ativado (Cldusula 5.1) é mais amplo que o prazo
legal de 7 (sete) dias, o arrependimento sera processado conforme a Clausula 5.1. O Cliente reconhece
que, por se tratar de servigo digital cuja execugdo se inicia por sua iniciativa com a Ativacgdo, ao ativar
e utilizar o plano dentro desse prazo estara usufruindo do servigo contratado.

CLAUSULA 6 - SITUACOES QUE NAO GERAM REEMBOLSO

6.1 N3o serdo consideradas Falhas Técnicas e ndo darao direito a reembolso, entre outras situagdes
de mesma natureza, as dificuldades causadas por:

a) aparelho incompativel com eSIM ou bloqueado pela operadora de origem do Cliente,
cabendo ao Cliente verificar a compatibilidade antes da compra;
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b) configuracdes do aparelho ndo realizadas ou ndo corrigidas conforme as instrucées da
TripChip (por exemplo: roaming de dados desativado, linha de dados incorreta selecionada,
APN);

c) exclusdo, remogdo ou reinstalagdao do eSIM pelo Cliente, troca de aparelho ou restauracao
de fabrica apds a Instalagao;
d) uso fora dos paises ou regides cobertos pelo plano contratado, ou contratagdo de plano para

destino diverso do da viagem;

e) auséncia ou instabilidade de sinal em areas remotas, subterraneas, em ambientes fechados,
aeronaves, embarcagdes ou regides de cobertura limitada, bem como variagdes normais de
velocidade da rede;

f) Consumo gerado por aplicativos, atualizagGes automaticas, backup em nuvem, streaming,
compartilhamento de internet (roteamento) ou por terceiros que tenham tido acesso ao
aparelho ou ao QR Code;

g) esgotamento da franquia ou término do Periodo de Uso;

h) restricGes impostas por autoridades ou pela legislagdo do pais de destino, eventos de caso
fortuito ou forga maior (como desastres naturais, conflitos, apagdes ou falhas generalizadas
de infraestrutura local);

i) informacgOes incorretas prestadas pelo Cliente na contratacdo (destino, datas, dados de
contato) ou auséncia de contato com a TripChip nos prazos desta Politica;

j) uso do eSIM em desacordo com esta Politica ou com os Termos de Uso, inclusive revenda ou
uso para fins ilicitos.

CLAUSULA 7 — eSIM RECEBIDO COMO CORTESIA E PACOTES ADICIONAIS

7.1 A franquia de dados concedida como Cortesia é um beneficio gratuito, que ndo gera direito a
reembolso, indenizacdo ou conversdao em dinheiro em nenhuma hipdtese, inclusive se ndo for
utilizada ou se apresentar Falha Técnica. Nesta ultima situacdo, a TripChip prestara o suporte técnico
para restabelecer o funcionamento.

7.2 A Cortesia podera estar vinculada a campanhas promocionais ou a contratagdo de outros produtos
do Grupo Hero, observadas as respectivas regras, prazos e condi¢des de elegibilidade.

7.3 Os Pacotes Adicionais pagos seguem integralmente as regras da Cldusula 5: (i) ndo ativados —
reembolso de 100%; (ii) ativados e utilizados — sem reembolso; (iii) ativados com Falha Técnica —
reembolso integral ou proporcional, conforme o caso.

7.4 O cancelamento ou a falha de um Pacote Adicional ndo afeta a franquia de Cortesia, e vice-versa.

CLAUSULA 8 — COMO SOLICITAR O CANCELAMENTO E O REEMBOLSO

8.1 Todas as solicitagBes de cancelamento e reembolso devem ser feitas pelo telefone (11) 5039-9050,
que possui atendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante os 7 (sete) dias da semana. O Cliente
podera, ainda, utilizar o e-mail solicitacoes@tripchip.com.br para envio de documentos e evidéncias.

8.2 0 atendimento seguira as etapas abaixo:

a) Pedido: o Cliente informa nome completo, CPF, nimero do pedido, Periodo de Uso e o motivo
da solicitagcdo, acompanhado, no caso de Falha Técnica, das evidéncias previstas na Clausula
5.3.1;
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b) Protocolo e cancelamento: a TripChip registra a solicitacdo, informa o nimero de protocolo
e, quando aplicdvel, desativa imediatamente o eSIM ou o Pacote de Dados;

c) Anadlise: a TripChip verifica, nos sistemas proprios e das operadoras parceiras, a ocorréncia de
Ativacdo, de Consumo e da Falha Técnica relatada;

d) Resposta: o Cliente é informado do resultado da andlise pelo canal de contato cadastrado; e

e) Reembolso: sendo devido, o valor é devolvido pelo mesmo meio de pagamento, conforme a
Clausula 9.

8.3 O Cliente podera solicitar o cancelamento de imediato e receber o reembolso apds a conclusdo da
analise. A partir do pedido de cancelamento, o Cliente deverd cessar o uso do eSIM. Caso seja
identificado Consumo apds o pedido de cancelamento, esse Consumo sera considerado na andlise e
poderd reduzir ou afastar o reembolso.

8.4 A TripChip concluird a analise e informard o resultado em até 10 (dez) dias uteis contados do
protocolo, prazo que podera ser prorrogado uma Unica vez, por igual periodo, mediante comunicagao
ao Cliente, quando depender de informacgdes das operadoras parceiras ou de documentos do préprio
Cliente.

8.5 Os registros de Ativacdo e Consumo gerados pelos sistemas da TripChip e das operadoras parceiras
serdo utilizados como referéncia objetiva para a andlise, sem prejuizo de o Cliente apresentar
informacgdes e evidéncias complementares.

CLAUSULA 9 - FORMA E PRAZO DE DEVOLUGAO DOS VALORES

9.1 O reembolso sera feito exclusivamente pelo mesmo meio de pagamento utilizado na compra, em
favor do mesmo titular:

a) Cartdo de crédito: por estorno solicitado pela TripChip a administradora/adquirente do
cartdo. O crédito podera aparecer na fatura atual ou nas faturas seguintes, conforme as
regras e o ciclo de faturamento do emissor do cartdo;

b) Pix: por transferéncia para a mesma conta de origem do pagamento;

c) Fatura: por crédito, abatimento ou estorno no documento de cobranga, conforme o ciclo de
faturamento aplicavel.

9.2 A TripChip providenciara a solicitacdo de estorno ou a transferéncia em até 10 (dez) dias apods a
aprovacgdo do reembolso. O prazo para que o valor fique efetivamente disponivel ao Cliente depende
das regras e prazos da instituicdo financeira, do emissor do cartdo, da adquirente ou do meio de
pagamento utilizado, sobre os quais a TripChip ndo tem controle.

9.3 Nao serdo realizados reembolsos para contas ou cartdes de terceiros, nem por meio diverso do
utilizado na compra, salvo impossibilidade técnica comprovada (por exemplo, cartdo cancelado ou
conta encerrada), hipétese em que a TripChip indicara a forma alternativa, mediante comprovagdo de
titularidade.

9.4 Caso o Cliente também solicite o cancelamento da compra diretamente ao emissor do cartdo ou
instituicdo de pagamento (contestacdo ou “chargeback”), o pedido interno de reembolso sera
suspenso até a conclusdo daquele procedimento, a fim de evitar devolugdo em duplicidade.

9.5 Os valores serdo restituidos de forma nominal, pelo montante efetivamente pago pelo Cliente, sem
incidéncia de acréscimos, ressalvado o disposto na legislagcdo aplicavel.
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CLAUSULA 10 — RESPONSABILIDADE DO CLIENTE PELO USO

10.1 O QR Code e o eSIM sdo pessoais e de uso Unico. A partir do recebimento, o Cliente é o
responsavel por sua guarda e uso, devendo:

a) verificar, antes da compra, se o aparelho é compativel com eSIM e desbloqueado para uso
com outras operadoras;

b) ndo compartilhar, encaminhar ou publicar o QR Code ou o cddigo de instalacdo, respondendo
pelo uso feito por terceiros a quem tenha dado acesso;

c) seguir as instrucdes de Instalacdo e Ativacdo enviadas pela TripChip, preferencialmente
instalando o eSIM antes do embarque, com conexdo Wi-Fi estavel, e ativando-o somente no
destino;

d) acompanhar o préprio Consumo e gerenciar aplicativos e configuragdes que consomem dados
em segundo plano;

e) utilizar o servigo apenas para fins pessoais e licitos, sendo vedada a revenda, cessdo ou uso
comercial ndo autorizado; e
f) informar a TripChip, pelo telefone (11) 5039-9050, qualquer perda, furto do aparelho ou
suspeita de uso indevido, para que o eSIM seja bloqueado.
10.2 O Consumo realizado até a efetiva comunicacdo de perda, furto, uso indevido ou pedido de
cancelamento é considerado como uso do Cliente, ndo gerando reembolso, ressalvadas as hipéteses
expressas desta Politica.

CLAUSULA 11 — RESPONSABILIDADE DA TRIPCHIP

11.1 A TripChip se compromete a entregar o eSIM e o plano contratado em condi¢des de
funcionamento, a prestar suporte técnico ao Cliente e a processar os cancelamentos e reembolsos nos
termos desta Politica.

11.2 A conectividade no exterior depende da rede das operadoras locais, das condi¢des de cobertura
e da regulamentacdo de cada pais. A TripChip ndo responde por falhas decorrentes de culpa exclusiva
do Cliente ou de terceiros, nem por eventos de caso fortuito ou for¢a maior, nos termos do art. 14, §
39, do Cddigo de Defesa do Consumidor e do art. 393 do Cédigo Civil.

11.3 O reembolso previsto nesta Politica constitui a forma de restituigdo dos valores pagos pelo plano
ndo utilizado, sem prejuizo dos direitos assegurados ao Cliente pela legislagdo de defesa do
consumidor.

CLAUSULA 12 - PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

12.1 Os dados pessoais informados pelo Cliente na solicitacdo de cancelamento e reembolso (como
nome, CPF, contato, dados do pedido e do aparelho, registros de uso) serdo tratados pela TripChip
exclusivamente para andlise e execucao do pedido, prevencdo a fraudes, cumprimento de obrigacdes
legais e exercicio regular de direitos, nos termos da Lei n2 13.709/2018 (LGPD).

12.2 Para andlise da Ativacdo e do Consumo, a TripChip podera compartilhar e receber das operadoras
parceiras as informacgdes estritamente necessarias a verificacdo do pedido.
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CLAUSULA 13 - DISPOSIGOES GERAIS

13.1 Aplica-se a cada contratacdo a versdo desta Politica vigente na data da compra ou do recebimento
da Cortesia. A TripChip podera atualizar esta Politica a qualquer tempo, publicando a nova versdo em
seus canais oficiais, sem efeito sobre contratacGes anteriores.

13.2 A tolerancia da TripChip quanto ao descumprimento de qualquer regra desta Politica, ou a
concessao de reembolso em situacdo nela ndo prevista, constitui mera liberalidade e ndo cria direito
ou precedente para casos futuros.

13.3 Se qualquer disposi¢do desta Politica for considerada invalida, as demais permanecerao vdlidas e
eficazes.

13.4 Esta Politica é regida pelas leis da Republica Federativa do Brasil, em especial pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078/1990) e pelo Decreto n2 7.962/2013. Fica eleito o foro do domicilio
do Cliente para dirimir eventuais controvérsias.

13.5 Duvidas sobre esta Politica podem ser esclarecidas pelo telefone (11) 5039-9050.

TripChip — Empresa do Grupo Hero Seguros
Versdo 1.0 — 09/10/2026
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