MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO
RESIDENCIAL




MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO RESIDENCIAL

iINDICE
1. ACIONAMENTO DO SERVICO DE ASSISTENCIA. ....oovooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeesessssesessessssssssssnsses 2
2. INFORMAC}OES IMPORTANTES SOBRE SUA ASSISTENCIA 24 HORAS. ......ovvovieeeeeee, 2
3. ASSISTENCIA RESIDENCIAL 24 HORAS. ....ooeeeeeeeeeeeseeeeeseeeseesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsons 4
4. ELETROASSIST = LINHA BRANGCA ..ottt 13
O, HELP DESK ...ttt b et b et b bttt b et b bttt 17
Manual de Assisténcias Seguro - Protec@o Residencial. Versao 01

Pagina 1 de 20



MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO RESIDENCIAL

1. ACIONAMENTO DO SERVICO DE ASSISTENCIA.

Vocé pode acionar os servicos de assisténcia do seu seguro sempre que precisar, basta entrar em
contato com nossa Central de Atendimento 24 horas.

SOLICITE UM SERVICO DE ASSISTENCIA

~ Brasil: 0800 770 5030
a No exterior: (55 11) 3027 9603 (ligacao a cobrar)

2. INFORMACOES IMPORTANTES SOBRE SUA ASSISTENCIA 24 HORAS.

AGENDAMENTO.
Alguns servicos necessitam de agendamento prévio.

LIMITES DE UTILIZACAO.
Os servicos de assisténcia séo limitados a uma determinada quantidade de utilizacdes e limites e nao
sdo cumulativos para outros servi¢os e vigéncias do seguro.

PRESTADORES.
Os servigos de assisténcia sao prestados por empresas terceirizadas. A Seguradora reserva o direito
de alterar ou excluir os servicos de assisténcia a cada renovacéo, sem autorizacao prévia do segurado.

CUSTOS DE MATERIAL E LOCACAO DE ANDAIME.

Os custos com materiais séo de responsabilidade do segurado, exceto para os servi¢os indicados em
gue os materiais estao inclusos. Para imdveis com altura superior a 7 metros, ndo esta incluso na
prestacdo de servico a locacdo de andaime. Os custos serdo de responsabilidade do segurado.
Informe a necessidade a Central de Atendimento no momento do acionamento.

VALIDADE DA ASSISTENCIA.
Sua assisténcia é valida enquanto seu seguro permanecer em vigor.

PRAZO DE GARANTIA DO SERVICO PRESTADO.

Todos os servi¢os prestados possuem garantia de 03 (trés) meses quanto a qualidade e adequacao
dos servicos realizados pelos prestadores, sendo tal garantia restrita a mao de obra dos servigcos
expressamente autorizados.
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RECLAMACAO.
As reclamacdes referentes a prestacao de servicos de Assisténcia deverao ser efetuadas dentro do
prazo de 90 (noventa) dias, a contar da ocorréncia do evento.

* Entre em contato com o servico de assisténcia 24 horas, caso nao fique satisfeito com a solucéo,
entre em contato com nossa Central de Atendimento Santander ou nossa Ouvidoria.

RESPONSABILIDADES.
Se a contencdo emergencial ndo for possivel, a Assisténcia 24 Horas estara isenta de qualquer
responsabilidade.

REEMBOLSO.

Na eventualidade de ndo existirem profissionais credenciados na regido, o Segurado sera autorizado
a contatar a prestadora de servicos, para que esta autorize o reembolso da execuc¢éo dos servigos por
profissionais escolhidos pelo préprio Segurado, de acordo com limites preestabelecidos.

ATENCAO: A prestadora de servicos ndo se responsabiliza por reembolsos de despesas de qualquer
natureza, por servicos providenciados diretamente pelo Segurado, exceto quando tenham sido
autorizados previamente pela Assisténcia 24 Horas.
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CONSULTE AS ASSISTENCIAS DO SEU SEGURO.

3. ASSISTENCIA RESIDENCIAL 24 HORAS.

Servicos

Chaveiro

ASSISTENCIA RESIDENCIAL 24 hs

Limites
R$ 200,00 para Evento Previsto
R$ 60,00 para Problema
Emergencial
2 intervencdes/ano para ambos

Eventos
Arrombamento, Roubo ou Furto
Qualificado, Perda, Quebra de
chaves na fechadura, Roubo ou
Furto Qualificado de chaves.

Mao de Obra Hidraulica

R$ 200,00 para Evento Previsto
R$ 100,00 para Problema
Emergencial

2 intervencbes/ano para ambos

Alagamento e vazamento em
tubulacbes (aparentes) de 1 a 2
polegadas, ou em dispositivos
hidraulicos.

Mao de Obra Elétrica

R$ 200,00 para Evento Previsto
R$ 100,00 para Problema
Emergencial

2 intervencbes/ano para ambos

Raio, Dano Elétrico —
caracterizado pela sobrecarga de
energia e problemas elétricos.

Vigilancia

36 horas de servigos de vigilante
limitados a R$ 300,00
considerando o que ocorrer
primeiro

2 intervencbes/ano

Arrombamento, Roubo Ou Furto
Quialificado, Vendaval,
Desmoronamento, Impacto de
Veiculos, Queda De Aeronaves,
Incéndio e Exploséo.

Limpeza do Imovel

R$ 300 - 2 intervenc¢des/ano

Incéndio, impacto de veiculos,
desmoronamento, vendaval.

Mudanca e Guarda-
Méveis

R$ 400,00 para Mudanca (ida e
volta)

2 intervencdes/ano

R$ 400,00 para Guarda 2
intervencdes/ano

Arrombamento, Roubo Ou Furto
Quialificado, Vendaval,
Desmoronamento, Impacto De
Veiculos, Queda De Aeronaves,
Incéndio e Exploséo.

Cobertura Provisoéria ou
Substituicédo de Telhas
Avariadas

R$ 400,00 — 2 intervencdes/ano

Vendaval, Impacto De Veiculos,
Queda De Aeronaves,
Desmoronamento.

Hospedagem

R$ 150,00 / dia — maximo de 4
dias (R$ 600,00) - 2
intervencdes/ano

Regresso Antecipado

Passagem Aérea na Classe
Econbmica
2 intervencdes/ano

Recuperacgéo do
Veiculo

Passagem Aérea na Classe
Econdmica
2 intervencbes/ano

Informacéao

Sem Limite

Roubo Ou Furto Qualificado,
Incéndio, Raio, Explosao, Dano
Elétrico, Desmoronamento,
Vendaval, Granizo, Fumaga,
Alagamento, Impacto De Veiculos,
Queda De Aeronaves.

Transmissao de
Mensagens Urgentes

LigacOes locais e interestaduais.

Servigo de informagdes
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1. DESCRICAO DO PRODUTO ASSISTENCIA 24 HORAS RESIDENCIAL

1.1.DEFINICOES
Usuério: Entende-se por beneficiario o proprio segurado contratante da apoélice de seguros, bem como
todos os residentes do imével que dependam economicamente do segurado e com ele residam
permanentemente.

Prestacdo de Servigcos: Todos os contratantes do Seguro Residencial Santander terdo direito a
utilizacao de servicos de Assisténcia 24 Horas a residéncia, abaixo descritos, durante a vigéncia da
apolice, nas condic¢des e limites estabelecidos neste material.

Imovel: designa a area territorial (terreno + construcées) da residéncia cadastrada, sempre dentro do
territorio nacional, tal como especificado no cadastro.

Evento Previsto: eventos externos, subitos e fortuitos, involuntarios por parte do usuario ou de seus
prepostos, que provoquem danos materiais no imovel e/ou resulte em ferimentos nos seus ocupantes,
decorrentes das seguintes situacoes:

e Roubo ou furto qualificado (caracterizado pela destruicdo ou rompimento de obstaculos para
acesso a residéncia, como por exemplo, arrombamento, com ou sem ac¢des de vandalismo; abuso de
confianga, fraude, escalada ou destreza, emprego de chave falsa, concurso de duas ou mais pessoas);
e Incéndio /raio / exploséao;

e Dano elétrico (caracterizado pela sobrecarga de energia);

e Desmoronamento;

e Vendaval / granizo / fumaca,

e Alagamento (dano por &gua proveniente, subita e imprevistamente, de rupturas ou entupimentos
da rede interna de agua);

e Impacto de veiculos;
e Queda de aeronaves.

Problemas Emergenciais: Para os fins de contrato, problema emergencial € um evento subito,
inesperado, ocasionado pela danificacdo ou desgaste de materiais no imovel, independentemente da
ocorréncia de evento previsto, que exige um atendimento imediato para evitar a seriedade dos danos
ou diminuir suas consequéncias, em carater exclusivamente reparatério, com servigcos para as
seguintes situacoes:
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Problemas hidraulicos: Vazamento em tubulacdes (aparentes) — tubulacdes de 1 a 2 polegadas,
torneiras, sifdes, chuveiros, valvulas de descarga e registros. Desentupimento de ramais internos em
pias, vasos sanitérios e tanques, excluidos entupimentos de rede de esgoto que interligam as caixas
de inspecao de gordura e esgoto da residéncia.

Problemas elétricos: Tomadas queimadas, interruptores defeituosos, disjuntores e fusiveis
danificados, chaves faca, troca de resisténcias de chuveiros (ndo blindados), torneiras elétricas
decorrentes de problemas funcionais ou que possam vir a acarretar curto circuito ou interrupcao de
energia na residéncia.

Chaveiro: Quebra da chave na fechadura, perda, roubo ou furto da (s) chave (s) de porta (s) de acesso
ao imovel.

Assisténcia: é o servico que sera prestado pela prestadora de servicos — Assisténcia 24 Horas,
obedecendo-se as condi¢des gerais do contrato.

Roubo e Furto: correspondem, respectivamente, as definicbes dadas pela Lei Penal Brasileira a
esses eventos ocorridos no imoével, desde que tenham sido oficialmente comunicados as Autoridades
Competentes.

Prestadores: sao as pessoas fisicas e juridicas integrantes dos cadastros e registros da prestadora
de servicos, para serem selecionadas e/ou contratadas por sua conta, risco e de acordo com seus
préprios critérios de escolha, para prestacdo dos servicos em suas varias modalidades.

Domicilio do usuario: € o Municipio de domicilio do usuario constante do cadastro.

Limite: é o critério de limitacdo ou exclusdo do direito ao servico de assisténcia a ser prestado,
estabelecido em funcéo de:

a. Modalidade do evento;
b. Valor maximo de cada um dos servigos;

c. Numero maximo de acionamento de um Servigo de Assisténcia por um mesmo usuario dentro do
periodo de 12 (doze) meses.

1.2.PRAZOS / VIGENCIAS
O servico de assisténcia sera prestado durante a vigéncia do servi¢o contratado junto a contratante.

1.3.AMBITO TERRITORIAL
Os servicos terdo extensao para todo o territorio brasileiro.
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1.4.SERVICOS

1.4.1. Chaveiro

Na hipotese de evento previsto (arrombamento, roubo ou furto qualificado), se a residéncia cadastrada
ficar vulneravel e for necessario o conserto de portas ou fechaduras, a prestadora de servicos se
encarregara do envio de profissional para o reparo provisorio ou, se possivel, o definitivo.

Na hipdétese de problema emergencial (perda, quebra de chaves na fechadura, roubo ou furto
gualificado de chaves), que impeca o acesso do usuario a residéncia, a prestadora de servicos se
encarregara do envio de um chaveiro para realizagdo do servi¢o, ou seja, abertura e uma cépia de
chave.

N&o esté prevista, para esse servi¢co, a confec¢do de novas chaves.

Limites: R$ 200,00(duzentos reais) para Evento Previsto e R$ 60,00(sessenta reais) para Problema
Emergencial. Maximo de 2 intervengdes por ano para ambos;

Horario de Atendimento: 24 horas.

Observacao: Os custos de execucdo do servico que excederem os limites, assim como qualquer
despesa com material serd de responsabilidade exclusiva do usuério.

1.4.2. M&o de Obra Hidraulica

Na hipdétese de problema emergencial (problemas hidraulicos) - vazamento em tubulacdes
(aparentes) de 1“a 2”, ou em dispositivos hidraulicos como torneiras, sifées, chuveiros, valvulas de
descarga, registro, entupimento de ramais internos em pias, vasos sanitarios e tanques, desde que
nao haja necessidade de utilizacdo de qualquer equipamento de deteccéo eletrbnica, a prestadora de
servicos arcara com o custo de mao-de-obra para a contencdo emergencial.

Na hipotese de evento previsto (alagamento), nos casos em que o imével estiver alagado ou em risco
de alagamento em funcéo de eventos externos, subitos e fortuitos. Para essa situagcédo a prestadora
de servicos enviara profissional para conter provisoriamente a situacédo de alagamento.

Limite: R$ 200,00 (duzentos reais) para Evento Previsto e R$ 100,00 (cem reais) para Problema
Emergencial — Maximo de 2 interven¢des por ano para ambos;

Horario de Atendimento: 24 horas;

Obs.: Os custos de execucao do servico que excederem os limites, assim como qualquer despesa
com material, serdo de responsabilidade exclusiva do usuario.
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1.4.3. Mao de Obra Elétrica

Na hipétese de problema emergencial (problemas elétricos), nos casos de tomadas queimadas,
interruptores defeituosos, disjuntores e fusiveis danificados, chaves facas, troca de resisténcias de
chuveiros (ndo blindados) decorrentes de problema funcional ou que possam vir a acarretar curto-
circuito ou interrupcdo de energia na rede de baixa tensdo na residéncia, a prestadora de servicos se
responsabilizard pelo envio de um profissional para conter a situagdo emergencial.

Na hipétese de evento previsto (raio, dano elétrico — caracterizado pela sobrecarga de energia), nos
casos de falhas ou avarias nas instalacdes elétricas da residéncia cadastrada, ocasionadas por raio
ou sobrecarga de energia, que provoquem a falta de energia no imével ou em alguma de suas
dependéncias, a prestadora de servigos se responsabilizara pelo envio do profissional para realizar os
reparos necessarios ao restabelecimento da energia elétrica.

Limite: R$ 200,00 (duzentos reais) para Evento Previsto e R$ 100,00 (cem reais) para Problema
Emergencial Maximo de 2 intervengdes por ano para ambos

Horario de Atendimento: 24 horas;

Obs.: Os custos de execucao do servico que excederem os limites, assim como qualquer despesa
com material, serdo de responsabilidade exclusiva do usuario.

1.4.4. Vigilancia

Na hipétese de Evento Previsto (Arrombamento, Roubo ou Furto Qualificado, Vendaval,
Desmoronamento, Impacto de Veiculos, Queda de Aeronaves, Incéndio e Explosdo), se a residéncia
ficar vulneravel em funcéo de danos as portas, janelas, fechaduras ou qualquer outra forma de acesso
ao imével, a prestadora de servicos providenciard o envio de um profissional vigilante que
permanecera no imovel por até 36 horas limitadas ao valor de R$ 300,00 apds tentativa de contencéo
emergencial aos locais avariados.

Limite: 36 horas limitadas a R$ 300,00 (trezentos reais) considerando o que ocorrer primeiro — 2
intervengdes ao ano

HORARIO DE ATENDIMENTO: 24 horas;

OBS.: Os custos de execucdo do servico que excederem os limites serdo de responsabilidade
exclusiva do usuario.
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1.4.5. Limpeza do Imével

Na hipotese de evento previsto (incéndio, impacto de veiculos, desmoronamento, vendaval), se houver
a necessidade de profissionais para a realizacdo de servicos emergenciais de limpeza, para dar
condi¢cdes de habitacdo a residéncia, sem descaracterizacdo do evento previsto, a prestadora de
servicos se responsabilizara pelas despesas decorrentes desse servico.

Limite: Até R$ 300,00 (trezentos reais) e 2 intervengfes por ano.
Horario de Atendimento: Horario Comercial;

Obs.: Os custos de execucdo do servico que excederem os limites acima, assim como qualquer
despesa com material, serdo de responsabilidade exclusiva do usuario.

1.4.6. Mudanca e Guarda-Moveis

Na hipétese de evento previsto (arrombamento, roubo ou furto qualificado, vendaval,
desmoronamento, impacto de veiculos, queda de aeronaves, incéndio e explosdo), existindo a
necessidade de reparos ou reformas que exijam a transferéncia de moveis e bens pertencentes a
residéncia, a prestadora de servicos se encarregara das seguintes despesas:

Limites: MUDANCA até o local provisorio indicado pelo usuério para a guarda dos objetos, até o limite
de R$ 400,00 e 2 intervencgdes por ano — GUARDA DE OBJETOS e bens até a concluséo da reforma
ou reparos no local de risco, até o limite de R$ 400,00 e 2 intervengfes por ano.

Horéario de Atendimento: Horario Comercial;

Obs.: Os custos de execucao do servico que excederem os limites acima sao de responsabilidade
exclusiva do usuéario. Este servico sera oferecido nas capitais e nas cidades com mais de 100.000
habitantes. Em cidades sem infraestrutura, sera oferecido reembolso mediante avaliacdo da Central
de Atendimento.

1.4.7. Cobertura Provisoria ou substituicdo de telhas Avariadas

Na hipotese de evento previsto (vendaval, impacto de veiculos, queda de aeronaves, desmoronamento
ou granizo), quando as telhas forem danificadas e necessitarem substituicdo, a prestadora de servicos
providenciara se tecnicamente possivel, a cobertura proviséria do telhado com lona, plastico, outro
material apropriado ou, ainda, a substituicdo das telhas danificadas. Esse servico contempla a
substituicdo de telhas de barro, exceto tipo “germanica” e as de fibrocimento, telhdes e similares.

Limite: Este servico esta limitado a R$ 400,00 (quatrocentos reais) por evento e maximo de 2
intervengdes por ano.

Horéario de Atendimento: 24 horas;

Obs.: Os custos de execucao do servigco que excederem os limites acima sao de responsabilidade
exclusiva do usuario. Este servico néo inclui reparos no madeiramento ou similar que constitua a
estrutura de sustentacéo do telhado, assim como reparos em calhas, forro e beirais. A prestadora de
servicos dara garantia de 48 horas pelo servico realizado provisoriamente.
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1.4.8. Hospedagem
Na hipotese de evento previsto (todos o0s eventos), se for verificada a impossibilidade de habita¢éo do
imoével, a prestadora de servi¢os se encarregara da reserva e pagamento de hotel até o limite previsto.

Limite: Este servigo esta limitado a R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por dia até o maximo de R$
600,00 (seiscentos reais) 4 diarias, independentemente do numero de pessoas a serem hospedadas
e 2 intervengdes por ano.

Horario de Atendimento: 24 horas;

Obs.: Estdo excluidas da garantia quaisquer despesas que nao integrem a diaria, tais como:
telefonemas, frigobar e similares.

1.4.9. Regresso Antecipado

Na hipotese de evento previsto (todos 0s eventos constantes na descricdo) e problema emergencial
(todos os eventos constantes na descri¢cdo), se 0 usudrio estiver em viagem, dentro do territério
nacional e for necessario o seu regresso em funcdo de danos ao imovel, a prestadora de servicos
providenciara uma passagem aérea na classe econdmica para o seu retorno.

Com esta finalidade, a prestadora de servicos pode usar negociar, providenciar, compensar, com as
companhias aéreas ou agentes de viagens e operadores turisticos, os bilhetes de transporte do
usuério, caso ele tenha utilizado esse tipo de transporte, dentro ou fora do prazo estipulado, de forma
a assegurar o retorno deste.

Limite: Este servico esta limitado a uma passagem aérea na classe econémica e maximo de 2
intervengdes por ano.

Horéario de Atendimento: 24 horas;

Obs.: Os custos de execucao do servico que excederem os limites acima sao de responsabilidade
exclusiva do usuario. Este servico sera fornecido desde que o usuario esteja a mais de 300 quildmetros
do local ou o trajeto por via rodoviaria seja superior a 5 horas.

1.4.10. Recuperacéo do Veiculo

Na hipo6tese de utilizacdo do servigo de regresso antecipado, caso 0 usuario necessitar retornar ao
local onde deixou o0 seu veiculo, a prestadora de servicos se responsabilizara pelo custo de uma
passagem aérea na classe econbémica ou outro meio de transporte, a critério da prestadora de
servicos, para que o veiculo possa ser recuperado.

Limite: Este servico esta limitado a uma passagem aérea na classe econémica e maxima de 2
intervengdes por ano

Horéario de Atendimento: 24 horas;

Obs.: Os custos de execucao do servico que excederem os limites acima sao de responsabilidade
exclusiva do usuario.
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1.4.11. Informacéo

Na hipotese em que o usuério solicitar informagdo sobre telefones de servicos residenciais
(dedetizadoras, lavanderias, limpeza) e/ou emergenciais (bombeiros, policia, hospitais), a prestadora
de servicos forneceré o telefone disponivel no cadastro de seus prestadores e/ou sites de consultas
telefénicas.

A prestadora de servi¢os se responsabiliza somente em informar os numeros de telefones solicitados.
E de responsabilidade do usuario acionar o servico.

A prestadora de servicos ndo tera responsabilidade sobre os servicos acionados pelo usuario. Este
servico de informacao esta condicionado a existéncia de cadastro de prestadores na rede prestadora
de servicos e/ou a disponibilidade do telefone em registros publicos.

1.4.12. Transmissao de Mensagens Urgentes

Na hipotese em que o usuario entender necessario, tera a disposi¢do a Central de Atendimento 24
horas da prestadora de servigos, para a transmissao de mensagens urgentes a pessoas por ele
indicadas (parentes ou empresa em que trabalha), dentro do territério nacional.

Limite: LigacOes locais e interestaduais.

Horario de Atendimento: 24 horas.

1.5.EXCLUSOES GERAIS
N&o estdo cobertos por esta assisténcia:

e Servicos providenciados diretamente pelo usuario.

e Eventos Previstos e/ou Problemas Emergenciais decorrentes de guerra, invasao, operacao bélica,
rebelido, revolugdo, vandalismo, greves e tumultos.

e Eventos Previstos e/ou Problemas Emergenciais decorrentes de acidentes radioativos, ou atémicos.
e Confisco ou requisi¢cao por ordem de autoridades governamentais ou publicas.

e Despesas com pecas de reposicao ou para reparos, bem como gastos em hotéis e restaurantes
nao previstos nas garantias deste contrato.

e Eventos decorrentes de problemas ocorridos anteriormente ao inicio do contrato, ou que
caracterizem falta de manutencéo do imével.

e Eventos ou consequéncias causadas por dolo do usuario.

e Perdas ou danos ocasionados por incéndio ou explosdo decorrente, direta ou indiretamente, de
terremotos, erupcao vulcéanica, inundagao ou qualquer outra convulsédo da natureza.
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e Eventos Previstos e/ou Problemas Emergenciais, e suas consequéncias, decorrentes de
alagamento provocado por chuvas, transbordamento de rios, corregos, lagos ou qualquer outro evento
natural.

e Despesas de qualquer natureza superiores aos limites de responsabilidade da prestadora de
servicos, ou ainda acionados diretamente pelo interessado, sem prévia autorizacao.

e Despesas com locacéo de andaime.
e Remanejamento ou remocédo de qualquer bem material, fixado ou ndo no imovel (mdéveis, quadros,

etc.), que obstrua, impeca ou inviabilize o acesso ao local para a normal execucdo do servico de
assisténcia.
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4. ELETROASSIST — LINHA BRANCA

Eletroassist

Servigos Limites Eventos
Conserto de Eletrodomésticos — Pagamento da méao-de-obra
para conserto do eletrodoméstico, respeitando o limite, conforme
abaixo:
LINHA BRANCA
COZINHA - Fogao a Gas, Micro-ondas, Refrigerador (Geladeira),
Freezer e Lavadora de Lougas.
LAVANDERIA - Lavadora de Roupas, Tanquinho e Secadora de
Roupas.
Horario de Atendimento: Horario comercial, de segunda a sexta
das 8h as 18h.
Idade dos Eletrodomeésticos: Até 06 anos de fabricacéo.
Importante: Os agendamentos poderao ser solicitados através do
0800, 24 horas por dia, 7 dias por semana.

Mao-de-obra até
R$ 200,00 por Defeito
evento - 02 Técnico
acionamentos/ano

1. DESCRI(;AO DO PRODUTO ELETROASSIST.

O Eletroassist administra a méo-de-obra até o limite de cobertura e dependendo do plano contratado,
para o conserto do eletrodoméstico com até 06 anos de fabricacdo, afetado pela ocorréncia de um
defeito.

O horario para agendamento da visita técnica sera das 8h as 18h de segunda a sexta, conforme
disponibilidade do técnico responsavel.

Obs.: Fica a critério da Assisténcia a escolha pelo técnico responséavel. O usuario nao podera solicitar
0 envio de um outro técnico para realizar o servico.

Os custos de execugdo do servigco que excederem o limite serdo de responsabilidade exclusiva do
usuario.

1.1.DEFINICOES:
Usuario: é a pessoa fisica contratante ou beneficiaria do plano de Assisténcia 24 horas contratado
junto a contratante.

Produto: é o eletrodomeéstico nacional pertencente (s) e utilizado (s) Unica e exclusivamente nas
dependéncias do imével cadastrado, com as pecas originais do Fabricante e com até 6 (seis) anos de
idade de fabricacdo (constante na NF) no momento do Defeito.

Defeito: é uma falha ou pane de fabricacdo de origem elétrica, eletrbnica, mecanica ou outra que
impeca o funcionamento ou uso normal do produto;

Fabricante: é a empresa nacional que originalmente manufaturou ou montou o produto;
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Garantia do Fabricante: é a garantia inicial oferecida pelo Fabricante e prevista no Certificado de
Garantia ou Manual do Produto;

Rede de Prestadores: sdo as pessoas fisicas e juridicas integrantes dos cadastros e registros da
prestadora, devidamente selecionadas e qualificadas, aptas para prestacéo dos servigos de conserto
de eletrodomésticos.

1.2.PRAZOS / VIGENCIAS.
O servico de assisténcia sera prestado durante a vigéncia do servi¢o contratado junto a contratante.

1.3.AMBITO TERRITORIAL.

A prestadora esta preparada para atender de acordo com as condi¢cdes do produto em todas as
capitais e nas grandes cidades brasileiras, através de uma rede de Assisténcia Técnica credenciada
e especializada. Nas demais cidades que n&o tenham infraestrutura sera oferecido reembolso
mediante prévia autorizacdo da Central de Atendimento.

1.4.CARENCIA.

O produto Conserto de Eletrodomésticos tera a sua vigéncia vinculada ao Seguro Residéncia, sendo
30 (trinta) dias iniciais de caréncia e 11 (onze) meses de cobertura para nova contratacao e de 12
(doze) meses para cobertura de renovacao.

1.5.SERVICOS.

1.5.1. Mao-de-Obra Especializada para Conserto de Eletrodomésticos

Na ocorréncia de defeito técnico com o eletrodoméstico a prestadora arcara com o custo de mao-de-
obra para conserto (conforme contratado). Estardo cobertos exclusivamente os equipamentos de uso
doméstico e fora de cobertura da garantia do fabricante, que guarnecem a residéncia coberta
(SOMENTE um item por tipo de produto) e sejam de fabricantes que possuam rede de assisténcia
técnica autorizada no pais com disponibilidade de pecas de reposicao:

e LINHA BRANCA
Cozinha - Fogao a Gés, Micro-ondas, Refrigerador (Geladeira), Freezer e Lavadora de Loucas.

Lavanderia - Lavadora de Roupas, Tanquinho e Secadora de Roupas.
Os eletrodomésticos elegiveis para a cobertura devem possuir até 06 (seis) anos de idade na data da
ocorréncia do defeito, conforme plano de cobertura contratado. A idade sera verificada através da nota

fiscal de compra ou do n.° de série do eletrodoméstico.

Limite: Mao-de-Obra até R$ 200,00 (duzentos reais) por evento - 02 acionamentos/ano
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1.6.EXCLUSOES GERAIS

Estardo excluidos desta cobertura os seguintes defeitos ou falhas:

e Servicos providenciados diretamente pelo usuério.

e Produtos Importados e/ou que ndo possuam pecas disponiveis para substituicao;

e Defeitos previstos pela Garantia do Fabricante durante a sua vigéncia, além dos que o Fabricante,
a qualquer tempo, esteja obrigado a reparar em decorréncia de lei, condenacao judicial ou ocorréncia
de “recall’ e ainda as ocorréncias pelas quais tenham se responsabilizado através de qualquer meio
de comunicacéo;

e Causado por: fogo, acidente de qualquer tipo, atos decorrentes da natureza, roubo, furto,
arrombamento, vandalismo, tumulto, motim, rebelido, revolta, revolucdo, forca militar, danos
intencionais, utilizacdo inadequada ou negligéncia do usuario, caso fortuito ou de forca maior, etc.;

e Qualquer oxidacao (ex: ferrugem) em qualquer parte do Produto ou qualquer Defeito causado por
esta;

e Causado por derramamento ou contamina¢do de quaisquer liquidos no Produto e/ou exposi¢cédo a
umidade ou calor excessivo;

e Causado por falta de limpeza, conservagdo, manutencao periodica ou preventiva;
e Causado por instalagdo ou montagem incorreta ou inadequada,;

e Causado por transporte improprio ou inadequado;

e Ocorrido antes do inicio e/ou informado apds o término da vigéncia;

e Decorrente de revisdo ou conserto do Produto efetuado por pessoa ou empresa néo indicada pela
Central de Atendimento;

e Causado por variacdo de tensdo (voltagem) elétrica; utilizacdo em tensdo (voltagem) elétrica
incorreta ou fora dos parametros indicados no Produto;

e Causados por partes, pecas e componentes que sao consumiveis ou sofram desgaste natural tais
como: filtros e feltros de limpeza, tubos, mangueiras e drenos, gaxetas e borrachas vedadoras, botbes
e puxadores, pés e calcos de sustentacéao, etc., independentemente da origem do problema;

e Produto cujo numero de identificacdo, do chassi ou de série tenha sido removido e/ou adulterado;

e Lampadas, espelhos ou quaisquer componentes de vidro do Produto;

e Qualquer tipo de acessorio como frontal da porta, prateleiras, gavetas, dispenser, corredicas,
tampas, etc., assim como quaisquer outros acessorios ndo previstos pela Garantia do Fabricante;
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e Quaisquer danos estéticos no Produto como: arranhdes, riscos, marcas, pontadas ou amassados;
painéis, tampas ou botdes trincados ou quebrados; pinturas e acabamentos manchados, removidos
ou descascados; sujeira; desgaste ou desbotamento pelo uso ou limpeza constante.

Estado excluidos deste servi¢co 0s seguintes custos:
e Custos de conserto, atendimento, deslocamentos, inspecéo e avaliacdo técnica ao Produto que
nao apresentar Defeito ou decorrer de causas ou defeitos nao previstos pela Assisténcia;

e Quaisquer custos para servicos de: instalacdo ou desinstalacdo, montagem ou desmontagem,
limpeza ou lubrificacdo, regulagem, reapertos ou alinhamentos, manutencéo de carater peridédico ou
preventivo do Produto;

e Quaisquer custos se ocorrer qualquer alteracao no Produto ou se o mesmo for utilizado de maneira
nao recomendada pelo Fabricante, incluindo, mas nao se limitando, a falha de uma peca feita sob
encomenda ou acrescentada ao Produto;

e Custos e qualquer responsabilidade por dano a propriedade, por lesdo ou morte de qualquer
pessoa que decorra do manuseio, operagcdo, conservacao ou uso do Produto, esteja ou nao
relacionado com as partes, pecas ou componentes previstos pelo Seguro Residéncia; custos e
gualquer responsabilidade por perda de uso, tempo, lucro, inconveniéncia ou qualquer outra perda do
usuério e/ou de terceiros decorrente de um Defeito no Produto.

IMPORTANTE: N&o havera reembolso, em qualquer hipétese, de gastos relativos a servigcos
organizados, contratados e/ou executados pelo préprio e/ou por terceiros, sem a prévia e expressa
autorizacdo da prestadora.

O Cliente podera perder o direito a cobertura do produto Conserto de Eletrodomésticos quando houver
Defeito ou custos oriundos de reclamagéo fraudulenta tais como: falsificar documentos; alterar ou
falsificar Produto com direito a cobertura; fornecer informagBes nado veridicas. Nestes casos a
cobertura de Conserto de Eletrodomeésticos estara automaticamente encerrada.
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5. HELP DESK
SERVICOS VALIDOS PARA O PRODUTO | Residencial Telemarketing
Servigos ~ Limites Eventos Abrangéncia
DESK TOP E LAP TOP
o Suporte, diagnostico e manutengdo do
sistema operacional windows;
o Suporte para instalagdo e configuragcédo de

periféricos como: impressoras, cameras digitais,
audios portateis, hd’s externos e outros similares;
o Orientacao para instalacdo de computadores
(conexao  fisica do equipamento para
funcionamento). Ndo sera suportada montagem
fisica de equipamentos;

o Instalacao de softwares basicos licenciados
que possuam documentacdo descritiva do
processo de instalagao (Office, Windows, Internet,
antivirus, Aplicativos de Multimidia, Aplicativos de

Comunicacao) e seus services packs; . A . )
¢ao) P Sem limite | Conveniéncia Brasil

o Diagnéstico e solugdo de problemas com o
hardware do microcomputador;

. Internet, antivirus, Aplicativos de Multimidia,
Aplicativos de Comunicagao);

o Diagndsticos e solugdes de problemas de
acesso a internet;

o Diagnésticos e solugdes de problemas de
acesso ao correio eletrébnico (Outlook,
OutlookExpress);

o Diagnosticos e solugdes de problemas

relacionados a virus, utilizando-se ferramentas de
software  fornecidas pelo segurado. (Ex.:
atualizacdes de antivirus, limpeza de discos);

o Instalagao e suporte a rede wireless;
o Suporte a procedimentos de backups.
Manual de Assisténcias Seguro - Protec@o Residencial. Versao 01

Pagina 17 de 20



MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO RESIDENCIAL

1. HELP DESK

1.1.DEFINICOES

Segurado: é a pessoa fisica titular ou usuaria do plano de assisténcia a informatica, contratado na
contratante.

Equipamentos Assessorados:
e Hardware;

e A partir de: Processador Pentium Il ou equivalente;

e Memoria de 64MB RAM;

e Hard Disk de 4 GB;

e Assessorios;

e Placa de Video;

e PlacadeTV;

e Placa de Rede Off-Board (Realtek, 3 com);

e Gravador e leitor de Cd e DVD;

e Teclado com Interface;

e Mouse;

e Aplicativos;

e Sistema Operacional Windows (a partir da verséo 98).

Problema Emergencial: Para os fins desta proposta, problema emergencial é evento subito,
inesperado, alheio a vontade do segurado, ocasionado por um problema técnico ou pela falta de
conhecimento tecnoldgico do segurado, que exige atendimento rapido para auxiliar na resolugao do

problema, desde que tecnicamente possivel.

1.2. ABRANGENCIA
Em todo territério brasileiro.
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1.3.SERVICOS

Help Desk

Na hipétese de problema emergencial que impecga o funcionamento de hardware, software, sistemas
ou internet, o segurado podera acionar a Central de Atendimento operada pela prestadora que o
auxiliara a solucionar o problema por telefone.

Para facilitar o atendimento, € recomendado que o segurado realize o download e instale, pelo site da
Contratante, de um aplicativo de suporte. Para realizar o download o cliente devera dar seu aceite ao
termo de autorizagao eletronico para o acesso remoto a seu equipamento. Esse processo ndo é
obrigatério, mas facilitara o servico ao segurado, garantindo maior eficiéncia e agilidade no
atendimento.

Processos de Atendimento Telefonico:
e Suporte, diagnostico e manutengéo do sistema operacional Windows;

e Suporte para instalacao e configuragao de periféricos como: impressoras, cameras digitais, audios
portateis, hd’s externos e outros similares;

¢ Orientacao para instalacdo de computadores (conexao fisica do equipamento para funcionamento).
Nao sera suportada montagem fisica de equipamentos;

¢ |Instalacio de softwares basicos licenciados que possuam documentacao descritiva do processo de
instalacao (Office, Windows, Internet, antivirus, Aplicativos de Multimidia, Aplicativos de Comunicagao)
€ seus services packs;

e Diagnostico e solugédo de problemas com o hardware do microcomputador;

¢ Internet, antivirus, Aplicativos de Multimidia, Aplicativos de Comunicacéo;

e Diagndsticos e solugdes de problemas de acesso a internet;

e Diagnésticos e solugdes de problemas de acesso ao correio eletronico (Outlook, OutlookExpress);

e Diagnésticos e solugdes de problemas relacionados a virus, utilizando-se ferramentas de software
fornecidas pelo segurado. (Ex.: atualizagdes de antivirus, limpeza de discos);

e Instalacio e suporte a rede wireless;
e Suporte a procedimentos de backups.
Limite: Sem limite

Horario de Atendimento: De segunda a sexta, das 8h as 22h e sabado das 8h as 12h.

Manual de Assisténcias Seguro - Protec@o Residencial. Versao 01
Pagina 19 de 20



MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO RESIDENCIAL

1.4.FECHAMENTO DO SERVICO

A Central de Atendimento USS utilizara todos os recursos possiveis para orientar e solucionar o
problema do segurado por telefone (Atendimento Remoto). O atendimento sera encerrado apos a
solucéo por telefone. Na ocorréncia de novos problemas ou duvidas, o segurado deve contatar a
Central de Atendimento e abrir novo chamado. Na impossibilidade da solugdo do problema por
telefone, o segurado sera orientado a procurar um técnico o qual sera de responsabilidade do segurado
localizar, acionar e pagar as despesas. A Central finalizara o servigo.

1.5.EXCLUSOES:
e Servigos solicitados por terceiros ou que ndo sejam pertinentes ao imével contratante;

¢ Quaisquer despesas com mao de obra e/ou pegas;

e Softwares néo licenciados.

¢ Notebook, palmtop, manutencao de periféricos, acessoérios e softwares nao licenciados.
¢ Equipamentos que ndo sejam destinados a utilizagdo doméstica.

e Sistemas operacionais Linus, Unix, OS2, Mac OS e outro que nio seja padrdo Windows mesmo
que emulados.

e Servidores, no-Breaks.

e Softwares de Jogos.
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