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1

. ACIONAMENTO DO SERVIGO DE ASSISTENCIA.

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

SOLICITE UM SERVIGO DE ASSISTENCIA

~ Brasil: 0800 770 5030
No exterior: (55 11) 4689 5520 (ligag&o a cobrar)

2. INFORMAGCOES IMPORTANTES SOBRE SUA ASSISTENCIA 24 HORAS.

AGENDAMENTO.
Alguns servigos necessitam de agendamento prévio.

LIMITES DE UTILIZAGAO.
Os servicos de assisténcia sao limitados a uma determinada quantidade de utilizacdes e limites e ndo
sdo cumulativos para outros servigos e vigéncias do seguro.

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

CUSTOS DE MATERIAL E LOCAGAO DE ANDAIME.

Os custos com materiais sdo de responsabilidade do segurado, exceto para os servigos indicados em
que os materiais estao inclusos. Para imodveis com altura superior a 7 metros, n&o esta incluso na
prestacdo de servigo a locagdo 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 servigcos prestados possuem garantia de 03 (trés) meses quanto a qualidade e adequacao
dos servigos realizados pelos prestadores, sendo tal garantia restrita a mao de obra dos servigos
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 néo fique satisfeito com a solucao,
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 servi¢cos, 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.

Manual de Assisténcias Seguro - Prote¢@o Residencial Sob Medida. Versao 01
Pagina 3 de 20



MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO RESIDENCIAL SOB MEDIDA

CONSULTE AS ASSISTENCIAS DO SEU SEGURO.

3. INSPECAO DOMICILIAR — SOB MEDIDA

Limites

Servicos
O usuério tera direito a servigos preventivos e de manutengéo para
pequenos reparos, revisdes ou instalagdes, mesmo que nao ocorra um
problema emergencial ou evento previsto. Abaixo, a relacao de servigos
disponiveis:

e Revisao de instalacao elétrica: reaperto de contatos (disjuntor
identificacdo e troca de disjuntor).

e Troca de lampadas convencionais e incandescentes (incluso
bocal), reator, tomadas e interruptores: apenas mao de obra gratuita,
limitada a troca de até 10 unidades totais, independentemente do item;

e Verificacdo de possiveis vazamentos: em registros, vedantes de
torneiras, boia da caixa d’agua, caixa acoplada, valvula de descarga,
sifdes e flexiveis;

e Chaveiro: instalacéo de olho mégico (porta de madeira);

e Lubrificacdo de fechaduras e dobradicas: em portas, portdes ou
janelas de madeira ou ferro, desde que nao implique em sua
desmontagem;

e Limpeza de caixa d’agua: até 5.000 litros, limitada a 01 Unica caixa
d’agua por residéncia. Servico exclusivo para casas. Coletores de agua
nao estdo contemplados neste servico;

e Limpeza de calhas: limitada a 50 metros lineares;

e Mudanca de méveis: remanejamento de méveis dentro da propria
residéncia e desde que no mesmo pavimento;

e Servigos gerais: Fixacdo de quadros, prateleiras, persianas, varal
de teto, objetos de decoracéo (reldgio de parede, porta casacos, porta
papel toalha, porta pano de prato, porta chaves, suporte para plantas e
bicicletas, ganchos, penduradores e mensageiros do vento), suporte
para TV, Micro-ondas, kit de banheiro e varbes de cortina. Limitado a
05 unidades;

Até 3 servicos sem
cacamba 1 - Intervencéo
por ano
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e Fixacao de antenas: somente fixagdo de antena de VHF ou UHF,
exclusivo para casas, sem responsabilidade de sintonia dos canais e
regulagem de imagem;

e Trocade vidros: méo de obra para substituicdo, parcial ou total de
até 1 m2 de vidro liso, canelado ou martelado de até 4 mm;

e Limpeza de ralos e sifées: até 04 ralos e/ou sifoes;

¢ Rejuntamento: rejunte branco comum em box, loucas, pias e
tanques. Até 06 unidades;

e Substituicdo de telhas: verificacdo e substituicdo de telhas
quebradas e/ou avariadas. Até 20 de ceramica ou 2 de cimento e
fibrocimento;

e Limpeza de Ar-Condicionado: limpeza de filtro e frontal, sem
remocao do aparelho;

e Instalacéo de rede de protecéo (exclusivo para apartamentos)
Limite de até R$ 150,00;

e Reparo de Interfone (exclusivo para apartamentos) — Limite de até
R$ 130,00.

Importante: O usuario escolhera alguns servi¢os, respeitando o limite.
Todo o material sera de responsabilidade do usuéario.
Excepcionalmente nos casos de limpeza de caixa d’agua e calhas bem
como lubrificacdo de fechaduras e dobradicas, o material sera fornecido
pelo prestador.

1. INSPECAO DOMICILIAR — PRODUTOS SOB MEDIDA E VERANEIO.

A prestadora garante a méo de obra profissional (is) especializado (s) para realizar (em) uma inspecao
domiciliar preventiva e manutencdo em alguns itens da residéncia cadastrada, podendo realizar, se
tecnicamente possivel, pequenos reparos, revisdes ou instalacdes para 0s seguintes servicos:

e Revisao de Instalacdo Elétrica: mao de obra para reajuste de contatos (disjuntor), identificacéo e
troca de disjuntor;

e Troca de lampadas convencionais e incandescentes (incluso bocal), reator, tomadas e
interruptores: apenas mao de obra gratuita, limitada a troca de até 10 unidades totais,
independentemente do item.
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e Verificacdo de Possiveis Vazamentos: em registros, vedantes de torneiras, boia da caixa d’agua,
caixa acoplada, valvula de descarga, sifdes e flexiveis, garantindo apenas a inspecao;

e Chaveiro: mao de obra para instalacdo de olho mégico somente em portas de madeira;

e Lubrificacdo de Fechaduras e Dobradicas: o servico podera ser realizado em janelas, portas ou
portdes de madeira ou ferro, desde que nao impligue em desmontagem dos mesmos. Limitado a 10
janelas, portas ou portdes no total,

e Limpeza de Caixa D’agua: até 5.000 litros, limitada a 01 unica caixa d’agua por residéncia. O
servico sera executado quando for tecnicamente possivel o acesso a caixa d’agua. Nao estéo
contemplados neste servi¢co coletores de agua. Estdo excluidos os casos onde houver a necessidade
da retirada de telhdes de fibro-amianto acima de 01 metro de comprimento. Este servi¢o é exclusivo
para casas;

e Limpeza de Calhas: a limpeza de calhas consiste apenas na varredura e retirada de sujeira e
detritos, de calhas com tubulacédo aparente e desde que tecnicamente possivel limitada a 50 metros
lineares. Nao estao contemplados neste servigo coletores de agua e/ou retirada de telhas. Servico
exclusivo para casas;

e Mudanca de Mdveis: 0 servi¢o consiste no remanejamento de méveis dentro da prépria residéncia
de um cédmodo para o outro, desde que ndo seja necesséaria a desmontagem dos mesmos. Os moveis
precisam estar no mesmo pavimento para que o transporte possa ser realizado por uma Unica pessoa;

e Servigcos Gerais: Fixacao de quadros, prateleiras, persianas, varal de teto, objetos de decoracéo
(relégio de parede, porta casacos, porta papel toalha, porta pano de prato, porta chaves, suporte para
plantas e bicicletas, ganchos, penduradores e mensageiros do vento), suporte para TV, Micro-ondas,
kit de banheiro e vardes de cortina. Limitado a 05 unidades;

e Fixacado de Antenas: Somente fixagcdo de antena de VHF ou UHF. O servigo ndo se estende a
antenas coletivas, TV por assinatura ou parabdlica e ndo se responsabiliza pela sintonia de canais ou
imagem, tdo pouco pelo cabeamento. Servigo exclusivo para casas;

e Trocade Vidros: o servico consiste na mao de obra para substituicdo, parcial ou total de até 1 m2
de vidro liso, canelado ou martelado de até 4 mm. Este servico tem o carater de manutencao
residencial, portanto, cobre apenas vidros que ja estejam quebrados, trincados ou faltando na
residéncia. Nao estédo cobertos vidros temperados, jateados, cristais, blindados, fumé ou qualquer
outro tipo de vidro especial,

e Limpeza de Ralos e Sifoes: mao de obra para limpeza de ralos e sifées (tubulacbes de 1 a 2
polegadas), desde que ndo haja necessidade de utilizacdo de qualquer equipamento de deteccao
eletrbnica. Nao contempla materiais. Limite de até 04 ralos e/ou sifoes;

e Rejuntamento: rejunte branco comum em box, loucas, pias e tanques. Até 06 unidades;
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e Substituicdo de Telhas: verificagdo e substituicdo de telhas quebradas e/ou avariadas.
Substituicdo de até 20 telhas (somente méo de obra para telhas de barro comuns, exceto as do tipo
“Germanicas”).

e Limpeza de Ar Condicionado: Limpeza de filtro e frontal, sem remocé&o do aparelho.

e Instalacéo de rede de protecao: (exclusivo para apartamentos) Limite de até R$ 150,00

e Reparo de Interfone: (exclusivo para apartamentos) — Limite de até R$ 130,00

Limite: Até 03 servigcos — 1 intervencao por ano.

Importante 1. A prestadora responsabiliza-se apenas pela méo de obra do prestador, cabendo ao
usuario as despesas com aquisicdo do material necessario para execucdo dos servicos acima
mencionados.

Importante 2: A prestadora nao se responsabiliza pela locacdo de andaime. Caso haja a necessidade
de sua utilizacdo, seja por altura (acima de 7 m), por seguranca ou por possibilidade de danificar o
local de acesso, o pagamento das despesas de locacdo de andaime serd de responsabilidade do
usuario.

Importante 3. A prestadora ndo se responsabiliza pela remocéo de qualquer bem material, fixado ou

ndo no imovel, que obstrua o acesso ao local, ou torne inviavel a execucdo normal de qualquer servigco
de Inspecédo Residencial.
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4. ASSISTENCIA RESIDENCIAL 24 HORAS

Assisténcia Residencial 24hs

Servigos | Limites | Eventos

Chaveiro — Envio de chaveiro para conserto
definitivo ou provisorio da porta de acesso a
residéncia, bem como portas internas e/ou
confeccao de chave (simples e tetra),
conforme evento ocorrido.

R$ 200,00 - 2
intervencdes/ano
para Problema
Emergencial ou
Evento Previsto
(independentemen
te do evento)

Arrombamento, Roubo ou Furto

Perda, Quebra de chaves na
fechadura, Roubo ou Furto de
chaves

Mé&o de Obra Hidraulica - Envio de
encanador para resolver problemas de
vazamentos em tubulagfes aparentes ou
solucionar problemas que possam acarretar
risco de alagamento na residéncia,
conforme evento ocorrido.

Obs.: Cobre também o desentupimento de
ramais internos em pias e tanques e 0
alagamento causado por rupturas de canos.

R$ 150,00 - 2
intervengdes/ano
para Problema
Emergencial ou
Evento Previsto
(independentemen
te do evento)

Alagamento

Vazamento em tubulacdes
(aparentes) de 1 a 4 polegadas
ou em dispositivos hidraulicos
como: torneiras, sifées,
chuveiros, valvulas de
descarga, registro; Entupimento
de ramais internos em pias,
vasos sanitarios e tanques

Desentupimento de tubulag&o de esgoto
e caixa de gordura — Cobre custos com
mao-de-obra e material para execucgao de
reparos em caso de vazamento ou
entupimento de tubulacdes de esgoto e
caixas de gordura que causem o
alagamento de imovel.

R$ 150,00 - 1
intervencao/ ano

Problema Emergencial

Mao de Obra Elétrica — Envio de eletricista
para realizar reparos necessarios para o
restabelecimento da energia elétrica ou
para solucionar problemas elétricos,
conforme evento ocorrido.

R$ 150,00 - 2
intervengdes/ano
para Problema
Emergencial ou
Evento Previsto
(independentemen
te do evento)

Raio, Dano Elétrico —
caracterizado pela sobrecarga
de energia

Problemas Elétricos: tomadas
gueimadas, bocal de lampada,
interruptores defeituosos,
disjuntores e fusiveis
danificados, chaves facas, troca
de resisténcias de chuveiros ou
torneiras elétricas (ndo
blindados) ou troca de chuveiros
elétricos e campainhas
(basicas)

Vidraceiro — Envio de profissional para
mao-de-obra e material para executar
reparos em caso de quebra de vidros de
portas e janelas, desde que sejam vidros
(transparentes) canelados, lisos ou
martelados, de até 4 mm de espessura.

R$ 150,00 — 2
intervencdes/ano

Quebra de Vidros
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considerando o
que ocorrer
primeiro

2 intervencbes/ano

Limpeza da Residéncia — Envio de R$ 300,00 -1 Incéndio, Alagamento, Impacto
profissional para execucéo de limpeza intervencdo/ano de Veiculos, Desmoronamento,
emergencial para dar condi¢ces de Vendaval

habitacdo a residéncia sem descaracterizar

0 evento previsto.

Vigilancia — Envio de vigilante em caso de | 36 horas de Arrombamento, Roubo ou Furto
vulnerabilidade da residéncia assistida, servigos de Qualificado, Vendaval,

apos tentativa de contencdo emergencial vigilante limitados | Desmoronamento, Impacto de
aos locais de risco. a R$ 300,00 Veiculos, Queda de Aeronaves,

Incéndio e Exploséo

Mudanca e Guarda-Modveis — Retirada,
guarda de moveis e posteriores devolucdes
a residéncia em caso de evento previsto
que exijam reformas ou reparos a
residéncia.

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

1 intervencgéo/ano
R$ 400,00 para

Alagamento, Arrombamento,
Roubo ou Furto Qualificado,
Vendaval, Desmoronamento,
Impacto de Veiculos, Queda de
Aeronaves, Incéndio e Exploséo

retirada da antena, caso esteja com risco de
queda.

Guarda-1

intervencao/ano
Cobertura Proviséria de Telhados — Envio | R$ 400,00 — 2 Roubo ou Furto Qualificado,
de profissional que colocara lona ou plastico | intervencées/ano Incéndio, Raio, Explosao,
no telhado, caso as telhas estejam Desmoronamento, Vendaval,
danificadas em consequéncia de um evento Granizo, Impacto de Veiculos,
previsto, deixando a residéncia exposta a Queda de Aeronaves
estragos.
Fixacdo de Antena Receptiva de Sinais — | R$ 400,00 — 2 Vendaval, Granizo, Impacto de
Envio de profissional para fixacdo ou intervencdes/ano | Veiculos, Queda de Aeronaves

Hospedagem — Reserva e pagamento de
hospedagem do usuério e familiares, caso
ocorra um evento previsto que impossibilite

R$ 150,00/ dia —
maximo de 4 dias
(R$ 600,00) - 1

Roubo ou furto Qualificado,
Incéndio, Raio, Explosao, Dano
Elétrico, Desmoronamento,

esteja em viagem, nao tendo quem resolva
o problema no imével.

1 intervengdo/ano

a habitacdo do imovel. intervencdo/ano Vendaval, Granizo, Fumaca,
Alagamento, Impacto de
Veiculos e Queda de
Aeronaves.

Regresso Antecipado — Passagem aérea | Meio de Roubo ou Furto Qualificado,

(classe econdémica) ou outro meio de Transporte Incéndio, Raio, Explosao, Dano

transporte a critério da prestadora, caso Alternativo a Elétrico, Desmoronamento,

ocorra evento previsto ou problema critério da Vendaval, Granizo, Fumaca,

emergencial na residéncia e 0 usuario prestadora Alagamento, Impacto de

Veiculos, Queda de Aeronaves
ou Quebra de Vidros
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Recuperacédo do Veiculo — Passagem Meio de
aérea (classe econémica) ou outro meio de | Transporte
transporte a critério da prestadora caso o Alternativo a
usuario utilize o servi¢o anterior e necessite | critério da
buscar seu veiculo. prestadora
1 intervencgdo/ano
Servigo de Informacgéo - Telefones de Sem limite Servigo de informagdes
dedetizadoras, lavanderias e limpeza ou
telefones emergenciais: bombeiros, policia
e hospitais.

1. DESCRIQAO DO PRODUTO ASSISTENCIA 24 HORAS RESIDENCIAL 24 HORAS.
1.1.DEFINICOES:

Usuario: é a pessoa fisica ou juridica titular ou usuaria do servico de assisténcia residencial,
contratado junto a contratante.

Imovel: designa a area territorial (terreno + construcées) da residéncia cadastrada, sempre dentro do
territério 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 imével e/ou resultem 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);

e INCENDIO/RAIO / EXPLOSAO;

e DANO ELETRICO (caracterizado pela sobrecarga de energia);
e DESMORONAMENTO;

e VENDAVAL / GRANIZO / FUMACA,;

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

e IMPACTO DE VEICULOS:

e QUEDA DE AERONAVES.
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Problema Emergencial: Para os fins desta proposta, 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 reparatdrio, com servicos para as
seguintes situacoes:

Problemas hidraulicos: Vazamento em tubulactes (aparentes), de 1 a 4 polegadas, torneiras, sifoes,
chuveiros, valvulas de descarga e registros. Desentupimento de ramais internos em pias, vasos
sanitarios e tanques, excluidos entupimentos de rede de esgoto que interligam as caixas de inspec¢ao
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 interrupgéo 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.

Quebra de Vidros: Para os fins desta proposta, Quebra de Vidro é um evento subito, imprevisivel,
nao intencional por parte do usuario, que resulte na quebra de vidros de portas e janelas externas,
deixando o acesso ao imoével vulneravel.

Obs.: Os tipos de vidros cobertos séo: canelado, liso ou martelado, desde que sejam transparentes e
possuam até 4mm de espessura. A prestadora ndo tera responsabilidade sobre a localizac&o de vidros
coloridos, fumés, temperados, jateados, especiais ou que estejam fora de linha de fabricagdo. A
responsabilidade da prestadora serda tirar o usuéario da situacdo emergencial, colocando um vidro
transparente ou tapume e o servico sera encerrado.

Assisténcia: € o servico que sera prestado pela prestadora — Assisténcia 24 Horas, obedecendo-se
as condicdes gerais do contrato.

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

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

Domicilio do usuéario: € o Municipio de domicilio do usuario constante do cadastro.
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Limite: é o critério de limitacdo ou exclusdo do direito ao servico de assisténcia a ser prestado,
estabelecido em funcao de:

a. modalidade do evento;
b. valor maximo de cada um dos servicos;

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

1.1.PRAZOS / VIGENCIAS.
O servico de assisténcia sera prestado durante a vigéncia do servigo contratado junto a contratante.

1.2.AMBITO TERRITORIAL.
Os servigos terdo extensao para todo o territorio brasileiro.

2. SERVICOS.

2.1.1. Chaveiro.

Na hipotese de Evento Previsto (Arrombamento, Roubo ou Furto), se a residéncia cadastrada ficar
vulneravel e for necessario o conserto de portas ou fechaduras, a prestadora se encarregara do envio
de um profissional para o reparo provisorio ou, se possivel, o definitivo.

Na hip6tese de Problema Emergencial (Perda, Quebra de chaves na fechadura, Roubo ou Furto de
chaves simples ou tetra) que impeca o0 acesso do usuario a residéncia, a prestadora se encarregara
do envio de um chaveiro para realizacédo do servi¢co, ou seja, abertura e 01 (uma) confeccao de chave
(quando necessario). Nao esta prevista para esse servico a copia de novas chaves. A Assisténcia
também sera fornecida caso alguma porta interna do imével esteja com problemas na fechadura.

Limites: R$ 200,00 (duzentos reais) para Evento Previsto ou para Problema Emergencial
2 intervengdes/ano, independentemente do evento.

Horéario de Atendimento: 24 horas.

Observacao: Os custos de execucdo do servico que excederem os limites, assim como
gualquer despesa com material sera de responsabilidade exclusiva do usuario.

Manual de Assisténcias Seguro - Prote¢@o Residencial Sob Medida. Versao 01
Péagina 12 de 20



MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO RESIDENCIAL SOB MEDIDA

2.1.2. Mao de Obra Hidraulica.

Na hipétese de Problema Emergencial (Problemas Hidraulicos) - vazamento em tubulagtes
(aparentes) de 1 a 4 polegadas, 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 utilizacao de qualguer equipamento de deteccao eletrénica.

A prestadora arcara com o custo de méao de obra para a contencdo emergencial. Este servico ndo
cobre tubulacfes de esgoto e caixas de gordura que venham a acarretar alagamento no imével.

Na hipotese de Alagamento (conforme descrito nas definicées), nos casos em que o imovel estiver
alagado ou em risco de alagamento em funcéo de eventos subitos e fortuitos, alheios a vontade do
usuario. Para essa situacdo a prestadora enviara um profissional para conter provisoriamente a
situacao de alagamento.

Importante: Para o fornecimento de assisténcia, s6 sera considerado alagamento quando este for
causado por ruptura de canos ou entupimento de ramais internos da tubulagcédo, sem a intencédo do
usuario, e desde que nao sejam tubulacdes da rede de esgoto ou caixa de gorduras.

Exclusdo: Para os casos de inundacdo, enchentes ou eventos da natureza a assisténcia nao
fornecera o servico.

Limites: R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) para Evento Previsto ou Problema Emergencial
2 intervencdes ao ano, independentemente do evento;

Horario de Atendimento: 24 horas.

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

Caso hajaanecessidade de utilizagc&o de andaime, seja por altura (acimade 7 m), por seguranca
ou por possibilidade do agravamento do dano, o pagamento das despesas de locacdo de
andaime sera de responsabilidade do usuario.

2.1.3. Desentupimento de tubulagcé&o de esgoto e caixa de gordura.

Em caso de entupimento da caixa de gordura (aparente ou acessivel através de tampas ou grelhas
removiveis) ou tubulacdo de esgoto, que cause ou possa causar transbordo, devido a falta de
escoamento dos detritos, a prestadora enviara um profissional para executar a limpeza e desobstrucao
da caixa de gordura, executando a remocao e raspagem das placas e/ou o desentupimento da
tubulacéo de esgoto, conforme necessidade e limite contratado.

O servico esta limitado ao desentupimento de até 30m de tubulagéo e limpeza de caixa de gordura de
até 60 litros.

Manual de Assisténcias Seguro - Prote¢@o Residencial Sob Medida. Versao 01
Pagina 13 de 20



MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO RESIDENCIAL SOB MEDIDA

Riscos Excluidos:
e Eventos ou consequéncias causadas por dolo do usuario;

e Problemas Emergenciais e suas consequéncias, decorrentes de alagamento provocado por chuvas,
transbordamento de rios, corregos, lagos ou qualguer outro evento natural,

e Despesas de qualquer natureza superiores aos limites contratados, ou ainda acionados diretamente
pelo interessado, sem prévia autorizacao;

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;

¢ Necessidade de quebra ou reforma em alvenaria;

e Equipamentos de succao (bombas, caminhdes, caldeiras, etc.);

e Equipamentos de deteccao eletronica;

e Caixas com capacidade superior a 60L (padrao residencial);

e Tubulacfes de esgoto superiores a 30 metros;

e Falta de conservacao dos encanamentos, bem caixa de gordura (avarias prévias);

e Servico de desobstrucdo ou desentupimento dos ramais hidraulicos ligados a caixa;

e Remocéo ou transporte de dejetos e residuos;

e Caixas de gordura ou desentupimento em imoveis que nao sejam residenciais.

e Desentupimento em tubulacbes de ceramica (manilhas); Limpeza da caixa de gordura ou fossa
séptica.

Limites: Até: R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) - 1 intervengédo/ano, independentemente do evento.

Nota: O limite apresentado é para a caixa de gordura ou a tubulacdo de esgoto, sendo que, caso seja
necessaria a execuc¢ao dos dois servicos no mesmo atendimento, 0s custos poderao exceder ao limite
contratado. Caso iSso ocorra, sera necessario o usuario arcar com a diferenca das despesas, pagas
diretamente ao prestador, lembrando que, os valores cobrados serdo 0os mesmos pagos pela
prestadora.

Horario de Atendimento: Horario Comercial.
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Observacao: A responsabilidade pela remocdo ou transporte de dejetos e residuos sao
exclusivamente do proprietario ou ocupante do imovel.

2.1.4. Méo de Obra Elétrica.

Na hipotese de Problema Emergencial (Problemas Elétricos), nos casos de tomadas queimadas,
interruptores defeituosos, disjuntores e fusiveis danificados, chaves facas, troca de resisténcias de
chuveiros ou torneiras elétricas (néo blindados) decorrentes de problema funcional ou que possam vir
a acarretar curto circuito ou interrupcao de energia na rede de baixa tensao na residéncia. A prestadora
se responsabilizara pelo envio de um profissional para conter a situacdo emergencial.

Na hipotese de Evento Previsto (Raio, Dano Elétrico — caracterizado pela sobrecarga de energia), nos
casos de falhas ou avarias nas instalacfes elétricas da residéncia cadastrada, ocasionada por raio ou
sobrecarga de energia, que provoque a falta de energia no imovel ou em alguma de suas
dependéncias, a prestadora se responsabilizard4 pelo envio do profissional para realizar os reparos
necessarios ao restabelecimento da energia elétrica.

Limites: R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) para Evento Previsto e para Problema Emergencial
2 (duas) intervencdes ao ano, independentemente do evento.

Horario de Atendimento: 24 horas.

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

2.1.5. Vidraceiro.

Na hipotese de Quebra de Vidros de portas ou janelas externas, a prestadora se encarregara do envio
de um profissional qualificado para conter a situacdo ou, quando possivel, executar os servicos
definitivos, arcando com o custo de mao de obra e o material basico de reposi¢cdo necessario: vidro
canelado, liso ou martelado, até 4mm de espessura. A prestadora nao tera responsabilidade sobre a
localizac&o de vidros temperados, jateados, especiais ou que estejam fora de linha de fabricacéo.

Limites: R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) - 2 intervenc¢des ao ano.
Horario de Atendimento: Horario Comercial.

Observacao: Os custos de execugao dos servicos que excederem os limites, serdo de
responsabilidade exclusiva do usuario.

A escolha do material basico a ser utilizado fica a critério da prestadora, cuja premissa € a resolucéo
do problema em carater emergencial, visando o ndo agravamento da situacdo. Caso ndo seja possivel
a realizacdo do servigo de vidraceiro nos termos acima mencionados, a prestadora fornecera a
colocacédo de tapume, neste caso o0 servi¢o sera encerrado e o prestador ndo voltara para a troca do
vidro. A prestadora ndo se responsabiliza pela substituicdo de materiais idénticos aos existentes ou
pela manutencdo de questdes estéticas da residéncia.

Manual de Assisténcias Seguro - Prote¢@o Residencial Sob Medida. Versao 01
Pagina 15 de 20



MANUAL DE ASSISTENCIAS
PROTECAO RESIDENCIAL SOB MEDIDA

2.1.6. Limpeza da Residéncia.

Na hipotese de Evento Previsto (Incéndio, Alagamento, Impacto de Veiculos, Desmoronamento,
Vendaval), se houver a necessidade de profissionais para a realizacdo de servicos emergenciais de
limpeza, para dar condicdes de habitacéo a residéncia sem descaracterizacdo do evento previsto, a
prestadora se responsabilizara pelas despesas decorrentes desse servigo.

Entende-se por condi¢cdes de habitacdo a limpeza de pisos, paredes ou tetos para a retirada de
sujeiras ou vestigios do evento que atrapalhem as condi¢cGes de habitacdo do imovel, desde que esta
limpeza ndo descaracterize o evento previsto, fato causador do dano.

Limite: R$ 300,00 (trezentos reais) — 2 intervencdes ao 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. Caso seja necessaria a
locacdo de cacamba para a retirada de entulho ou sujeira, esta despesa sera de responsabilidade do
usuario;

Exclusdo: Atos de vandalismo, invasado, arrombamento, limpeza de residuos provocados por atos de
vandalos, servicos de faxina, limpeza de bens moveis e residuos que ndo tenham vinculo com o evento
previsto.

2.1.7. Vigilancia.

Na hipotese 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 providenciara o envio de um profissional vigilante que permanecera no imével
por até 36 horas limitadas ao valor de R$ 300,00 apoés tentativa de contencdo emergencial aos locais
avariados.

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

Horario de atendimento: 24 horas;

Obs.: Os custos de execucdo do servico que excederem os limites serdo de responsabilidade
exclusiva do usuério.
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2.1.8. Mudanca e Guarda-Moveis.

Na hipotese de Evento Previsto (Alagamento, 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 se encarregara das despesas.

Importante: A indicacdo do local para guarda dos objetos devera ser fornecida pelo usuério, sendo
gue o limite é de ida e volta.

Limite: R$ 400,00 (quatrocentos reais) para Mudanca (ida e volta) — 1 intervencdes ao ano e
R$ 400,00 (quatrocentos reais) para Guarda —1 intervencao ao ano;

Horéario de Atendimento: Horéario Comercial.

Observacao: Os custos de execucao do servico que excederem os limites seréo de responsabilidade
exclusiva do usuario. Este servico sera oferecido nas capitais e nas cidades com mais de 100.000
habitantes. Cidades sem infraestrutura sera oferecido reembolso mediante avaliagdo da Central de
Atendimento.

2.1.9. Cobertura Proviséria de Telhados.

Na hip6tese de Evento Previsto (Roubo ou Furto Qualificado, Incéndio, Raio, Exploséo,
Desmoronamento, Vendaval, Granizo, Impacto de Veiculos, Queda de Aeronaves), quando as telhas
forem danificadas e necessitarem de substituicdo, a prestadora providenciard se tecnicamente
possivel, a cobertura provisoria do telhado com lona, plastico ou outro material a fim de proteger o
imovel.

Esse servico ndo sera fornecido em edificios ou em imoéveis com mais de dois pavimentos a partir do
nivel da rua, telhados com inclinacdo superior a 35 graus que ofereca risco de acidente ao prestador.

Limite: R$ 400,00 (quatrocentos reais) - 2 intervengfes/ano.
Horario de Atendimento: 24 horas.

Observacdao: Os custos de execucao do servico que excederem os limites serdo de responsabilidade
exclusiva do usuario. Caso haja a necessidade de utilizacdo de andaime, seja por altura (acima de 7
m), por seguranga ou por possibilidade do agravamento do dano, o pagamento das despesas de
locacdo de andaime sera de responsabilidade do usuéario. Esse servico ndo inclui reparos no
madeiramento ou similar que constitua a estrutura de sustentacdo do telhado, assim como reparos em
calhas, forro e beirais.

A prestadora dara garantia de 48 horas pelo servigo realizado provisoriamente.
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2.1.10. Fixacao de Antena Receptiva de Sinais.

Na hipétese de Evento Previsto (vendaval, granizo, impacto de veiculos, queda de aeronaves), se
ocorrer deslocamento ou perigo iminente de queda da antena receptiva de sinais, a prestadora enviara
um profissional para realizar a fixagdo da antena, ou mesmo retira-la para evitar riscos maiores as
areas comuns.

Limites: R$ 400,00 (quatrocentos reais) - 2 (duas) interven¢des ao ano;
Horario de Atendimento: Horario Comercial.

Observacdao: Os custos de execucdo do servi¢co que excederem os limites, assim como 0s custos com
ajuste de sintonia ou substituicdo de pecas da antena, serdo de responsabilidade do usuario. Caso
haja a necessidade de utilizacdo de andaime, seja por altura (acima de 7 m), por seguranca ou por
possibilidade do agravamento do dano, o pagamento das despesas de loca¢do de andaime sera de
responsabilidade do usuario.

2.1.11. Hospedagem.

Na hipétese de Evento previsto (todos os eventos) se for verificada a impossibilidade de habitacao do
imével, a prestadora se encarregara da reserva e pagamento de hotel até o limite previsto,
independentemente do nimero de moradores.

Limite: R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por dia, maximo de 4 dias (R$ 600,00) - 1 (uma)
intervencgéo ao ano;

Horario de Atendimento: 24 horas.

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

2.1.12. Regresso Antecipado.

Na hipétese de Evento Previsto (todos 0s eventos constantes na descricdo) ou Quebra de Vidros, se
0 usuario estiver em viagem, dentro do territério nacional, e for necessario o seu regresso em funcao
de danos ao imdvel, a prestadora providenciara uma passagem aérea na classe econdémica para o
seu retorno ou outro meio de transporte a critério da prestadora.

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

Limite: Meio de Transporte Alternativo a critério da prestadora - 1(uma) intervencdes ao ano.
Horéario de Atendimento: 24 horas.

Observacao: Os custos de execuc¢éao do servigo que excederem os limites, serdo de responsabilidade
exclusiva do usuario. Esse 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 (cinco) horas.
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2.1.13. Recuperacdao do Veiculo.

Na hipoétese de utilizagdo do servico de Regresso Antecipado, caso 0 usuario necessite retornar ao
local onde deixou o seu veiculo, a prestadora se responsabilizara pelo custo de uma passagem aérea
na classe econdmica ou outro meio de transporte, a critério da prestadora, para que o veiculo possa
ser recuperado.

Limite: Meio de Transporte Alternativo a critério da prestadora - 1 (uma) intervencéo ao ano.
Horario de Atendimento: 24 horas.

Observacdao: Os custos de execucao do servico que excederem os limites serdo de responsabilidade
exclusiva do usuario.

2.1.14. Servigo de Informagéo.

Na hipétese em que o usuario solicitar informacdo sobre telefones de servicos residenciais
(dedetizadoras, lavanderias e limpeza) e/ou emergenciais (bombeiros, policia e hospitais), a
prestadora fornecera o telefone disponivel no cadastro de seus prestadores e/ou sites de consultas
telefdnicas.

A prestadora se responsabiliza somente em informar o (s) nimero (s) de telefone (s) solicitado (s). E
de responsabilidade do usuério acionar o servigo.

Observacdao: A prestadora ndo tera responsabilidade sobre o0s servigos acionados pelo usuério. Esse
servico de informacéo esta condicionado a existéncia de cadastro de prestadores na Rede prestadora
e/ou a disponibilidade do telefone em registros publicos.

Limite: Sem Limite

2.2.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, revolucao, vandalismo, greves e tumultos;

e Eventos Previstos e/ou Problemas Emergenciais decorrentes de acidentes radioativos ou atdmicos;
e Confisco ou requisicédo por ordem de autoridades governamentais ou publicas;

e Despesas com pecas de reposicdo 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 manutenc&o do imovel,

e Eventos ou consequéncias causadas por dolo do usuario;
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e Perdas ou danos ocasionados por incéndio ou explosdo decorrente, direta ou indiretamente, de
terremotos, erup¢ao vulcanica, inundagao ou qualquer outra convulséo da natureza;

e Eventos Previstos e/ou Problemas Emergenciais, e suas consequéncias, decorrentes de
alagamento provocado por chuvas, transbordamento de rios, cérregos, lagos ou qualquer outro evento
natural;

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

e Despesas com locacao de andaime;
e Remanejamento ou remocéao de qualquer bem material, fixado ou ndo no imével (médveis, quadros,

etc.), que obstrua, impeca ou inviabilize 0 acesso ao local para a normal execucdo do servico de
assisténcia.
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