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1. ACCONAMENTO DO SERVICO DE ASSISTENCIA

Vocé pode acionar os servicos de assisténcia do Seguro sempre que precisar. Basta entrar em contato com nossa Central
de Atendimento 24 horas.

SOLICITE UM SERVICO DE ASSISTENCIA

BRASIL: 0800 770 5030;
EXTERIOR: (55 11) 4689 5520 (ligagao a cobrar).

Nossa Central de Atendimento funciona 24 horas por dia, 7 dias por semana

2. INFORMACOES IMPORTANTES SOBRE O SERVICO DE ASSISTENCIA

AGENDAMENTO

Alguns servicos necessitam de agendamento prévio.

LIMITES DE UTILIZAGCAO

Os servicos de assisténcia sao limitados a uma determinada quantidade de utilizagdes e limites e ndo sdo cumulativos
para outros servicos e outras vigéncias do Seguro.

PRESTADORES

Os servicos de assisténcia sdo prestados por empresas terceirizadas. A Seguradora reserva-se o direito de alterar ou
excluir os servigos de assisténcia a cada renovagao, sem autoriza¢do prévia do Segurado.

CUSTOS DE MATERIAL E LOCAGCAO DE ANDAIME

Os custos com materiais sao responsabilidade do Segurado, exceto para os servicos indicados em que os materiais estdao
inclusos. Para imdveis com altura superior a sete metros, ndo esta inclusa na prestacdo de servico a locacao de andaime.
Os custos serdo de responsabilidade do Segurado. Informe essa 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 servicos prestados possuem garantia de O3 (trés) meses quanto a qualidade e a adequagéo dos servicos realizados
pelos prestadores, sendo tal garantia restrita a mao de obra dos servigos expressamente autorizados.

RECLAMAGAO

As reclamacoes referentes a prestacdo 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 e, caso nao fique satisfeito com a solucédo, entre em
contato com a Central de Atendimento Santander ou com nossa Quvidoria.

RESPONSABILIDADES

Se a contencgao emergencial nao for possivel, a Assisténcia 24 Horas estara isenta de qualquer responsabilidade.
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INEXISTENCIA DE PROFISSIONAIS CREDENCIADOS NA REGIAO

& Santander

Na eventualidade de nao existirem profissionais credenciados na regiao, o Segurado deverd contatar a prestadora

de servicos, a fim de ser informado sobre como proceder para a execugao dos servicos, de acordo com os limites

preestabelecidos.

3. ASSISTENCIA RESIDENCIAL 24 HORAS

ASSISTENCIA

EMERGENCIAL 24H
SERVICOS LIMITES EVENTOS
Chaveiro - Envio de chaveiro para R$ 200,00 - Arrombamento, roubo ou furto.
conserto definitivo ou provisério 2 intervengdes/ano.

da porta de acesso a residéncia,

bem como de portas internas, e/ou
confeccao de chave (simples e tetra),
conforme evento ocorrido.

Perda, quebra de chaves na
fechadura, roubo ou furto de
chaves.

Mao de obra hidraulica - Envio de R$ 250,00 - 2 intervengoes/ano.
encanador para resolver problemas de

vazamentos em tubulacoes 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 o alagamento

causado por rupturas de canos.

Alagamento.

Vazamento em tubulagoes
(aparentes) de 1a 4 polegadas
ou em dispositivos hidraulicos
como torneiras, sifoes,
chuveiros, vélvulas de descarga,
registros; entupimento de
ramais internos em pias, vasos
sanitdrios e tanques.

Desentupimento de tubulacao de R$ 250,00 - Tintervencao/ano.
esgoto e caixa de gordura - Cobre

custos com mao de obra e material

para execucao de reparos em caso

de vazamento ou entupimento de

tubulacoes de esgoto e caixas de

gordura que causem o alagamento de

imével.

Problema emergencial.
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SERVICOS LIMITES EVENTOS
Mao de obra elétrica — Envio de R$ 250,00 - Raio, dano elétrico —

eletricista para realizar reparos
necessdrios ao restabelecimento da
energia elétrica ou para solucionar
problemas elétricos, conforme evento
ocorrido.

2 intervencgdes/ano.

caracterizado pela sobrecarga
de energia.

Problemas elétricos: tomadas
queimadas, bocal de lampada,
interruptores defeituosos,
disjuntores e fusiveis danificados,
chaves faca, troca de resisténcias de
chuveiros ou torneiras elétricas (nao
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$ 200,00 - 2 intervencoes/
ano.

Quebra de vidros.

Limpeza da residéncia - Envio de
profissional para execucao de limpeza
emergencial, para dar condigdes

de habitacdo a residéncia sem
descaracterizar o evento previsto.

R$ 300,00 - 2 intervencdes/ano.

Incéndio, alagamento, impacto
de veiculos, desmoronamento,
vendaval.

Vigilancia - Envio de vigilante em
caso de vulnerabilidade da residéncia
assistida, apos tentativa de contencao
emergencial aos locais de risco.

36 horas de servicos de vigilante
limitados a R$ 300,00 - 2
intervencdes/ano.

Arrombamento, roubo ou
furto qualificado, vendaval,
desmoronamento, impacto de
veiculos, queda de aeronaves,
incéndio e explosao.

Mudanca e Guarda-Mdéveis

- Retirada, guarda de moveis e
posteriores devolugbes a residéncia
em caso de evento previsto que exija
reformas ou reparos a residéncia.

R$ 400,00 para Mudanga (ida e
volta) - 2 intervencdes/ano;

R$ 400,00 para Guarda -

2 intervencdes/ano.

Alagamento, arrombamento,
roubo ou furto qualificado,
vendaval, desmoronamento,
impacto de veiculos, queda de
aeronaves, incéndio e explosao.
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SERVICOS

LIMITES

& Santander

EVENTOS

Cobertura provisoéria de telhados -
Envio de profissional que colocara lona
ou plastico no telhado, caso as telhas
estejam danificadas, em consequéncia
de um evento previsto, deixando a
residéncia exposta a estragos.

R$ 400,00 - 2 intervencoes/
ano.

Roubo ou furto qualificado,
incéndio, raio, explosao,
desmoronamento, vendaval,
granizo, impacto de veiculos,
queda de aeronaves.

Fixacdo de antenareceptiva de
sinais — Envio de profissional para
fixacao ou retirada da antena, caso
esteja com risco de queda.

R$ 400,00 - 2 intervencoes/
ano.

Vendaval, granizo, impacto de
veiculos, queda de aeronaves.

Hospedagem - Reserva e pagamento
de hospedagem do usudrio e de seus
familiares, caso ocorra um evento
previsto que impossibilite a habitacao
do imovel.

R$ 150,00 (cento e cinquenta reais)
por dia - maximo de 4 dias

(R$ 600,00) - 2 intervencées/ano.

Roubo ou furto qualificado,
incéndio, raio, explosado, dano
elétrico, desmoronamento,
vendaval, granizo, fumacga,
alagamento, impacto de veiculos
e queda de aeronaves.

Regresso antecipado - Passagem
aérea (classe econémica) ou em
outro meio de transporte, a critério
da prestadora, caso ocorra evento
previsto ou problema emergencial
na residéncia e o usudrio esteja em
viagem, nao tendo quem resolva o
problema no imével.

Meio de transporte alternativo,
a critério da prestadora - 2
intervencoes/ano.

Recuperacao do veiculo - Passagem
aérea (classe econémica) ou em

Meio de transporte alternativo,
a critério da prestadora - 2

Roubo ou furto qualificado,
incéndio, raio, explosdo, dano
elétrico, desmoronamento,
vendaval, granizo, fumaca,
alagamento, impacto de
veiculos, queda de aeronaves ou
quebra de vidros.

outro meio de transporte, a critério intervencoes/ano.

da prestadora, caso o usudrio utilize o

servico anterior e necessite buscar seu

vefculo.

Servico de informacao - Telefones de Sem limite. Servico de informagdes.

dedetizadoras, lavanderias e limpeza
ou telefones emergenciais: bombeiros,
policia e hospitais.
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3.1. DESCRI(;AO DO PRODUTO ASSISTENCIA RESIDENCIAL 24 HORAS
3.1.1. DEFINICOES.
Usuadrio: é a pessoa fisica ou juridica titular ou usudria do servico de assisténcia residencial, contratado junto a contratante.

Imével: designa a area territorial (terreno + construcdes) da residéncia cadastrada, sempre dentro do territério nacional,
tal como especificado no cadastro.

Evento previsto: eventos externos, subitos e fortuitos, involuntérios por parte do usudrio ou de seus prepostos, que
provoquem danos materiais no imével e/ou resultem em ferimentos em seus ocupantes, decorrentes das seguintes
situacoes:

e ROUBO OU FURTO QUALIFICADO (caracterizado por destruicdo ou rompimento de obstdculos para acesso a
residéncia, como, por exemplo, arrombamento);

* INCENDIO/RAIO/EXPLOSAO;

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

e VENDAVAL/GRANIZO/FUMACA;

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

e IMPACTO DE VEICULOS;
e QUEDA DE AERONAVES.

Problema emergencial: para os fins desta proposta, problema emergencial € um evento subito, inesperado, ocasionado
por danificacdo ou desgaste de materiais no imdvel, independentemente da ocorréncia de evento previsto, que exija um
atendimento imediato para evitar a seriedade dos danos ou diminuir suas consequéncias, em cardter exclusivamente
reparatorio, com servicos para as seguintes situacoes:

Problemas hidraulicos: vazamento em tubulagdes (aparentes), de 1 a 4 polegadas, torneiras, sifoes, chuveiros, vélvulas
de descarga e registros; desentupimento de ramais internos em pias, vasos sanitdrios e tanques, excluidos entupimentos
de rede de esgoto que interligam as caixas de inspecdo 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) e torneiras elétricas, decorrentes de problemas funcionais 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.

Quebra de vidros: para os fins desta proposta, quebra de vidro é um evento subito, imprevisivel, ndo intencional por
parte do usuario, que resulte na quebra de vidros de portas e janelas externas, deixando o acesso ao imdvel vulnerdvel.

Obs.: 05 tipos de vidros cobertos sdo: canelado, liso ou martelado, desde que sejam transparentes e possuam até 4 mm de
espessura. A prestadora nao terd responsabilidade sobre a localizacao de vidros coloridos, fumés, temperados, jateados,
especiais ou que estejam fora de linha de fabricacdo. A responsabilidade da prestadora sera tirar o usudrio da situacao
emergencial, colocando um vidro transparente ou um tapume e o servico serd encerrado.

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

7de 47



& Santander

MANUAL DE ASSISTENCIAS
RESIDENCIAL PREMIUM

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

Prestadores: sao 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 critérios de escolha, para prestacdo dos servicos em suas

vérias modalidades.

Domicilio do usuario: ¢ o Municipio de domicilio do usudrio constante do cadastro.

Limite: € o critério de limitacao 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. nimero méaximo de acionamento de um Servico de Assisténcia por um mesmo usudrio dentro do periodo de 12 (doze)

meses.

3.1.2. PRAZOS/VIGENCIAS

O servico de assisténcia serd prestado durante a vigéncia do servico contratado junto a contratante.

3.1.3. AMBITO TERRITORIAL

Os servicos terao extensao para todo o territdrio brasileiro.

3.2. SERVICOS

% 3.2.1. CHAVEIRO

DESCRICAO

LIMITES

Na hipdtese de evento previsto (arrombamento, roubo ou furto), se
a residéncia cadastrada ficar vulnerdvel e for necessério o conserto
de portas ou fechaduras, a prestadora se encarregara do envio de um
profissional para o reparo provisério ou, se possivel, o definitivo.

Na hipdtese de problema emergencial (perda, quebra de chaves na
fechadura, roubo ou furto de chaves simples, ou tetra) que impeca

0 acesso do usudrio a residéncia, a prestadora se encarregara do
envio de um chaveiro para realizacdo do servico, ou seja, abertura e
01 (uma) confeccao de chave (quando necessario). Nao estd prevista
para esse servico a copia de novas chaves. A Assisténcia também
serd fornecida caso alguma porta interna do imével esteja com
problemas na fechadura.

R$ 200,00 (duzentos reais) para evento
previso ou para problema emergencial
- 2 (duas) intervencdes ao ano,
independentemente do evento.

Horario de atendimento: 24 horas.

Observagao: os custos de execucdo
do servico que excederem os limites,
assim como quaisquer despesas com
material, serao de responsabilidade
exclusiva do usudrio.
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3.2.2. MAO DE OBRA HIDRAULICA

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

Na hipétese de problema emergencial (problemas hidraulicos)

- vazamento em tubulagdes (aparentes) de 1a 4 polegadas ou em
dispositivos hidrdulicos como torneiras, sifoes, chuveiros, vélvulas
de descarga, registro, entupimento de ramais internos em pias,
vasos sanitarios e tanques, desde que, ndo haja necessidade de
utilizacdo de qualquer equipamento de deteccdo eletrdnica, a
prestadora arcard com o custo de mao de obra para a contencao
emergencial. Esse servico ndo cobre tubulacoes de esgoto e caixas
de gordura que venham a acarretar alagamento no imdvel.

Na hipétese de alagamento (conforme descrito nas definicoes),
nos casos em que o imoével estiver alagado ou em risco de
alagamento em fungédo de eventos subitos e fortuitos, alheios a
vontade do usudrio. Para essa situacao a prestadora enviard um

profissional para conter provisoriamente a situacdo 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 tubulacao, sem a
intencdo do usuario, desde que nao sejam tubulagdes da rede de
esgoto ou caixa de gorduras.

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

R$ 250,00 (duzentos e cinguenta reais)
para evento previsto ou problema
emergencial - 2 (duas) intervengdes ao
ano, independentemente do evento.

Horario de atendimento: 24 horas.

Observacao: os custos de execugdo
do servico que excederem os limites,
assim como quaisquer despesas com
material, serdo de responsabilidade
exclusiva do usuario.

Caso haja a necessidade de utilizagdo
de andaime, seja por altura (acima

de 7 m), seja por seguranca, seja por
possibilidade do agravamento do dano,
0 pagamento das despesas de locacao
de andaime serd de responsabilidade do
usuario.
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DESCRICAO
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3.2.3. DESENTUPIMENTO DE TUBULACAO DE ESGOTO E CAIXA DE GORDURA

LIMITES

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

O servico estd limitado ao desentupimento de até 30 m de tubulagao e
a limpeza de caixa de gordura de até 60 litros.

Riscos excluidos:
- Eventos ou consequéncias causadas por dolo do usudrio;

- problemas emergenciais e suas consequéncias, decorrentes de
alagamento provocado por chuvas, transbordamento de rios, cérregos,
lagos ou qualquer outro evento natural;

- despesas de qualquer natureza superiores aos limites contratados ou,
ainda, acionadas diretamente pelo interessado, sem prévia autorizacao;

+ remanejamento ou remocao de qualquer bem material, fixado ou nao
no imdvel (mdveis, quadros, etc.), que obstrua, impeca ou inviabilize o
acesso ao local para a normal execucao do servico de assisténcia;

+ necessidade de quebra ou reforma em alvenaria;

- equipamentos de suc¢ao (bombas, caminhdes, caldeiras, etc.);
- equipamentos de deteccao eletronica;

« caixas com capacidade superior a 60 L (padrao residencial);

- tubulacoes de esgoto superiores a 30 metros;

- falta de conservacao dos encanamentos, bem como da caixa de
gordura (avarias prévias);

- servico de desobstrucao ou desentupimento dos ramais hidrdulicos
ligados a caixa;

+ remocao ou transporte de dejetos e residuos;

« limpeza de caixas de gordura ou desentupimento em imdveis que nao
sejam residenciais;

- desentupimento em tubulacdes de ceramica (manilhas);

« limpeza de caixa de gordura ou fossa séptica.

R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais) —
1 (uma) intervencao ao ano, para
problema emergencial.

Horario de atendimento: horério
comercial.

Observacao: a responsabilidade pela
remocao ou pelo transporte de dejetos
e residuos sao exclusivamente do
proprietario, ou ocupante do imdével.

O limite apresentado € para a caixa
de gordura ou tubulagao de esgoto,
sendo que, caso seja necessdria a
execu¢ao dos dois servicos no mesmo
atendimento, os custos poderao
exceder o limite contratado. Caso isso
0COofrra, sera necessario o usuario arcar
com a diferenca das despesas, pagas
diretamente ao prestador, lembrando que
os valores cobrados serdo os mesmos
pagos pela prestadora.
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3.2.4. MAO DE OBRA ELETRICA

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

Na hipdtese de problema emergencial (problemas elétricos),

nos casos de tomadas queimadas, interruptores defeituosos,
disjuntores e fusiveis danificados, chaves faca, troca de resisténcias
de chuveiros ou torneiras elétricas (nao 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 se responsabilizard pelo envio de um profissional para
conter a situagao emergencial.

Na hipotese de evento previsto (raio, dano elétrico - caracterizado
pela sobrecarga de energia), nos casos de falhas ou avarias nas
instalacoes elétricas da residéncia cadastrada, ocasionada por

raio ou sobrecarga de energia, que provoque a falta de energia

no imoével ou em alguma de suas dependéncias, a prestadora se
responsabilizara pelo envio do profissional para realizar os reparos
necessdrios ao restabelecimento da energia elétrica.

3.2.5. VIDRACEIRO

DESCRICAO

R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais)
para evento previsto e para problema
emergencial - 2 (duas) intervengdes ao
ano, independentemente do evento.

Horario de atendimento: 24 horas.

Observacao: os custos de execucdo do
servico que excederem os limites, assim
como quaisquer despesas com material,
serao de responsabilidade exclusiva do
usuario.

LIMITES

Na hipdtese de quebra de vidros de portas ou janelas externas, a
prestadora se encarregard do envio de um profissional qualificado
para conter a situacao ou, quando possivel, executar os servicos
definitivos, arcando com o custo de mao de obra e do material
basico de reposicao necessério: vidro canelado, liso ou martelado,
até 4 mm de espessura. A prestadora nao tera responsabilidade
sobre a localizacdo de vidros temperados, jateados, especiais ou que
estejam fora de linha de fabricacgao.

A escolha do material basico a ser utilizado fica a critério da
prestadora, cuja premissa € a resolucdo do problema em cardter
emergencial, visando ao ndo agravamento da situa¢do. Caso ndo
seja possivel a realizacao do servigo de vidraceiro nos termos acima
mencionados, a prestadora fornecerd a colocacao de tapume. Neste
caso, o servico serd encerrado e o prestador ndo voltard para a troca
do vidro. A prestadora nao se responsabiliza pela substituicao de
materiais idénticos aos existentes ou pela manutencao de questoes
estéticas da residéncia.

R$ 200,00 (duzentos reais) -
2 (duas) intervencdes ao ano.

Horario de atendimento: horario
comercial.

Observacao: os custos de execucdo dos
servicos que excederem os limites serdo
de responsabilidade exclusiva do usudrio.
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3.2.6. LIMPEZA DA RESIDENCIA

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

Na hipétese de evento previsto (incéndio, alagamento, impacto
de veiculos, desmoronamento, vendaval), se houver a necessidade
de profissionais para a realizacao de servicos emergenciais

de limpeza, para dar condi¢des de habitagado a residéncia

sem descaracterizagao do evento previsto, a prestadora se
responsabilizara pelas despesas decorrentes desse servico.

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

Exclusdo: atos de vandalismo, invasao, arrombamento, limpeza
de residuos provocados por atos de vandalos, servicos de faxina,
limpeza de bens mdveis e residuos que nao tenham vinculo com o
evento previsto.

3.2.7. VIGILANCIA

DESCRICAO

R$ 300,00 (trezentos reais) - 2 (duas)
intervencdes ao ano;

Horario de atendimento: horario
comercial.

Observacgao: os custos de execucao

do servico que excederem os limites
acima, assim como quaisquer despesas
com material, serdao de responsabilidade
exclusiva do usudrio. Caso seja necessaria
a locacao de cagamba para a retirada de
entulho ou sujeira, essa despesa também
sera de responsabilidade do usuario.

LIMITES

Na hipdtese de evento previsto (arrombamento, roubo ou furto
qualificado, vendaval, desmoronamento, impacto de veiculos, queda
de aeronaves, incéndio e explosao), se a residéncia ficar vulnerdvel
em funcgao de danos a portas, janelas, fechaduras ou qualquer outra
forma de acesso ao imovel, a prestadora providenciard o envio de
um profissional vigilante, que permanecerd no imével por até 36
horas limitadas ao valor de R$ 300,00 apds tentativa de contencdo
emergencial aos locais avariados.

Até 36h, limitadas a R$ 300,00
(trezentos reais), considerando o que
ocorrer primeiro -

2 (duas) intervencdes ao ano.

Horaério de atendimento: 24 horas.

Observacgao: os custos de execucao do
servico que excederem os limites serdo
de responsabilidade exclusiva do usudrio.
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3.2.8. MUDANCA E GUARDA-MOVEIS

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

Na hipodtese de evento previsto (alagamento, arrombamento,
roubo ou furto qualificado, vendaval, desmoronamento, impacto
de veiculos, queda de aeronaves, incéndio e explosao), existindo
a necessidade de reparos ou reformas que exijam a transferéncia
de mdveis e bens pertencentes a residéncia, a prestadora se
encarregard das despesas.

Importante: a indicacdo do local para guarda dos objetos devera
ser fornecida pelo usudrio, sendo que o limite € de ida e volta.

R$ 400,00 (quatrocentos reais) para
Mudanca (ida e volta) — 2 (duas)
intervencoes ao ano; e R$ 400,00
(quatrocentos reais) para Guarda - 2
(duas) intervencdes ao ano.

Horario de atendimento: hordrio
comercial.

Observacgao: os custos de execucao

do servigco que excederem os limites
serao de responsabilidade exclusiva

do usudrio. Esse servico seré oferecido
nas capitais e nas cidades com mais de
100.000 habitantes. Em cidades sem
infraestrutura, a Central de Atendimento
do Servico de Assisténcia devera ser
contatada para avaliar sobre como
proceder para a execucao dos servicos.
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3.2.9. COBERTURA PROVISORIA DE TELHADOS

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

Na hipdtese de evento previsto (roubo ou furto qualificado,
incéndio, raio, explosao, desmoronamento, vendaval, granizo,
impacto de veiculos, queda de aeronaves), quando as telhas
forem danificadas e necessitarem de substituicao, a prestadora
providenciard, se tecnicamente possivel, a cobertura proviséria
do telhado com lona, pléstico ou outro material a fim de proteger
o imdvel.

Esse servico nao serd fornecido em edificios ou em imdveis com
mais de dois pavimentos a partir do nivel da rua, ou em telhados
com inclinagdo superior a 35°, que oferecam risco de acidente ao
prestador.

3.2.10. FIXAGCAO DE ANTENA RECEPTIVA DE SINAIS

DESCRICAO

R$ 400,00 (quatrocentos reais) -
2 (duas) intervencoes ao ano.

Horario de atendimento: 24 horas.

Observacao: os custos de execucao do
servico que excederem os limites serdo de
responsabilidade exclusiva do usudrio. Caso
haja necessidade de utilizagao de andaime, seja
por altura (acima de 7 m), seja por seguranca,
seja por possibilidade do agravamento do
dano, o pagamento das despesas de locagao
de andaime serd de responsabilidade do
usudrio. Esse servico nao inclui reparos em
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
servico realizado provisoriamente.

LIMITES

Na hipdtese de evento previsto (vendaval, granizo, impacto de
vefculos, queda de aeronaves), se ocorrer deslocamento ou perigo
iminente de queda da antena receptiva de sinais, a prestadora
enviard um profissional para realizar a fixagao da antena, ou mesmo
retird-la para evitar riscos maiores as dreas comuns.

R$ 400,00 (quatrocentos reais) -
2 (duas) intervencdes ao ano.

Horaério de atendimento: horério
comercial.

Observagao: os custos de execucao do
servico que excederem os limites, assim
como os custos com ajuste de sintonia ou
substituicdo de pecas da antena, serao de
responsabilidade do usudrio. Caso haja
necessidade de utilizacdo de andaime, seja
por altura (acima de 7 m), seja por seguranca,
seja por possibilidade do agravamento do
dano, o pagamento das despesas de locagdo
de andaime sera responsabilidade do usuario.
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3.2.11. HOSPEDAGEM

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

Na hipotese de evento previsto (todos os eventos), se for
verificada a impossibilidade de habitagédo do imdvel, a prestadora
se encarregara da reserva e do pagamento de hotel até o limite
previsto, independentemente do nimero de moradores.

Exclusao: estdo excluidas da garantia quaisquer despesas que nao
integrem a didria, tais como: telefonemas, frigobar e similares.

3.2.12. REGRESSO ANTECIPADO

DESCRICAO

R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por
dia, maximo de 4 dias (R$ 600,00) - 2
(duas) intervencdes ao ano.

Horaério de atendimento: 24 horas.

LIMITES

Na hipétese de evento previsto (todos os eventos constantes na
descricdo) ou quebra de vidros, se o usudrio estiver em viagem,
dentro do territério nacional, e for necessario seu regresso em
funcao de danos ao imdvel, a prestadora providenciard uma
passagem aérea na classe econdmica para o seu retorno ou outro
meio de transporte a critério da prestadora.

Com esta finalidade, a prestadora podera usar, negociar, providenciar

ou compensar, junto a companhias aéreas ou agentes de viagens

e operadores turisticos, os bilhetes de transporte do usudrio, caso
ele tenha utilizado esse tipo de transporte, dentro ou fora do prazo
estipulado, de forma a assegurar o retorno do mesmo.

Meio de transporte alternativo, a critério
da prestadora - 2 (duas) intervencoes ao
ano.

Horario de atendimento: 24 horas.

Observacgao: os custos de execucao do
servico que excederem os limites serdo
de responsabilidade exclusiva do usudrio.
Esse servico serd fornecido desde que o
usudrio esteja a mais de 300 quildbmetros
do local ou que o trajeto por via
rodovidria seja superior a 5 (cinco) horas.
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3.2.13. RECUPERACAO DO VEICULO

DESCRICAO LIMITES

Na hipotese de utilizagao do servico de Regresso antecipado, caso Meio de transporte alternativo, a critério
0 usuario necessite retornar ao local onde deixou seu veiculo, a da prestadora - 2 (duas) intervencoes ao
prestadora se responsabilizard pelo custo de uma passagem aérea ano.

na classe econémica ou em outro meio de transporte, a critério da . A
) Horario de atendimento: 24 horas.
prestadora, para que o veiculo possa ser recuperado.
Observacgao: os custos de execucao do
servico que excederem os limites serao

de responsabilidade exclusiva do usudrio.

@ 3.2.14. SERVICO DE INFORMAGAO

DESCRICAO LIMITES

Na hipotese de o usudrio solicitar informacao sobre telefones de Sem limite.
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 em sites

de consultas telefénicas.

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

Observacao: a prestadora nao terd responsabilidade sobre os
servicos acionados pelo usudrio. Esse servico de informacao estd
condicionado a existéncia de cadastro de prestadores na rede
prestadora e/ou a disponibilidade do telefone em registros publicos.
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3.3. EXCLUSOES GERAIS
Nao estdo cobertos por esta assisténcia:
- Servicos providenciados diretamente pelo usuario;

«  eventos previstos e/ou problemas emergenciais decorrentes de guerra, invasao, operacao bélica, rebelido, revolucao,
vandalismo, greves e tumultos;

« eventos previstos e/ou problemas emergenciais decorrentes de acidentes radioativos, ou atémicos;
-+ confisco ou requisicao por ordem de autoridades governamentais, ou publicas;

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

- eventos decorrentes de problemas ocorridos anteriormente ao inicio do contrato ou que caracterizem falta de
manutencdo do imovel;

- eventos ou consequéncias causadas por dolo do usudrio;

«  perdas ou danos ocasionados por incéndio, ou explosdo decorrente, direta ou indiretamente, de terremotos, erupgao
vulcanica, inundacao ou qualquer outra convulsao da natureza;

« 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;

- despesas de qualquer natureza superiores aos limites de responsabilidade da prestadora ou acionados diretamente
pelo interessado, sem prévia autorizacgao;

- despesas com locagao de andaime;

«  remanejamento ou remocao de qualquer bem material, fixado ou ndo no imdvel (méveis, quadros, etc.), que obstrua,
impeca ou inviabilize 0 acesso ao local para a normal execucao do servico de assisténcia.
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4. INSPECAO DOMICILIAR

INSPECAO
DOMICILIAR

SERVICOS LIMITES

O usudrio terd direito a servicos preventivos e de manutencao para pequenos
reparos, revisdes ou instalacoes, mesmo que nao ocorra um problema emergencial
ou um evento previsto. Abaixo, segue a relacdo de servicos disponiveis:

e Revisdo de instalacdo elétrica: mao de obra para reajuste de contatos
(disjuntor), identificagao 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.

¢ Verificacao de possiveis vazamentos: em registros, vedantes de torneiras, boia
da caixa-d’agua, caixa acoplada, vélvula de descarga, sifoes e flexiveis.

e Chaveiro: instalacdo de olho mégico (porta de madeira).

o Lubrificacao de fechaduras e dobradigas: em portas, portdes ou janelas de
madeira ou ferro, desde que nao implique em sua desmontagem, limitando-se a
10 janelas, portas ou portoes.

e Limpeza de caixa-d’agua: até 5.000 litros, limitada a O1 (uma) caixa-d’agua por
residéncia. O servico serd executado quando for tecnicamente possivel o acesso a
caixa-d’dgua e é exclusivo para casas. Coletores de dgua nao estao contemplados
neste servico. Estao excluidos os casos onde houver a necessidade da retirada de
telhoes de fibro-amianto acima de 1T metro de comprimento.

Até 5 (cinco) servicos - 1
(uma) intervencao/ano.

e Limpeza de calhas: consiste apenas na varredura e na retirada de sujeira e
detritos de calhas com tubulacdo aparente, desde que tecnicamente possivel,
limitando-se a 50 metros lineares. Ndo estao contemplados neste servico
coletores de dgua e/ou retirada de telhas. Servico exclusivo para casas.

e Mudanca de méveis: remanejamento de mdéveis dentro da prépria residéncia,
desde que no mesmo pavimento e que ndo seja necessdria a desmontagem dos
mesmos.

e Servigos gerais: fixacdo de quadros, prateleiras, persianas, varal de teto, objetos
de decoracdo (reldgio de parede, porta-casacos, porta papel-toalha, porta
para pano de prato, porta-chaves, suporte para plantas e bicicletas, ganchos,
penduradores e mensageiros do vento), suporte para TV ou micro-ondas, kit de
banheiro e vardes de cortina. Limitado a 05 unidades. Instalacao de chuveiro e
instalacdo de ventilador, limitado a O1 (uma) unidade.

¢ Fixacdo de antenas: somente fixacdo de antena de VHF ou UHF, exclusivo para
casas, sem responsabilidade de sintonia dos canais e regulagem de imagem. O
servico ndo se estende a antenas coletivas, TV por assinatura TV ou micro-ondas,
parabdlica. Servico exclusivo para casas.

18 de 47



MANUAL DE ASSISTENCIAS & Santander
RESIDENCIAL PREMIUM

SERVICOS LIMITES

e Trocade vidros: mao de obra para substituicao, parcial ou total, de até 1 m? de
vidro liso, canelado ou martelado de até 4 mm. Este servico tem o carater de
manutencao residencial, portanto, cobre apenas vidros que j4 estejam quebrados,
trincados ou faltando na residéncia. Ndo estao cobertos vidros temperados,
jateados, cristais, blindados, fumé ou qualquer outro tipo de vidro especial.

e Limpeza de ralos e sifoes: até 4 ralos e/ou sifoes (tubulagdes de 1a 2 polegadas),
desde que nao haja necessidade de qualquer equipamento de deteccéo eletronica.

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

unidades.
Até 5 (cinco) servicos - 1

o Substituicao de telhas: verificacao e substituicao de telhas quebradas e/ou (uma) intervencao/ano.

avariadas. Até 20 de cerdmica ou 2 de cimento e fibrocimento.

e Limpeza de ar-condicionado: limpeza de filtro e frontal, sem remocao do
aparelho.

¢ Fornecimento de cacamba para entulho pertinente a reforma. Limite de 1
cagamba por até 3 didrias (conforme legislacdo) e 1intervencao/ ano.

e Instalacio 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.

AVISOS IMPORTANTES:
1. O usudrio escolherd alguns servicos, respeitando o limite. Todo o material serd de responsabilidade do

usudrio. Excepcionalmente nos casos de limpeza de caixa-d’dgua e de calhas, bem como de lubrificacdo de
fechaduras e dobradicas, o material serd fornecido pelo prestador.

2. A prestadora responsabiliza-se apenas pela mao de obra do prestador, cabendo ao usudrio as despesas com
aquisicao do material necessario para execu¢ao dos servicos acima mencionados.

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

4. A prestadora nao se responsabiliza pela remocao de qualquer bem material, fixado ou nao no imével, que
obstrua o acesso ao local ou torne invidvel a execucdo normal de qualquer servico de Inspecao Residencial.
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5. ELETROASSIST - LINHA BRANCA

ELETROASSIST

SERVICOS LIMITES EVENTOS
Conserto de eletrodomésticos - Pagamento da méo de obra para Até R$ 200,00 por Defeito
conserto do eletrodomeéstico, respeitando o limite, conforme abaixo: evento - 2 (duas) técnico.

intervencdes ao ano.
LINHA BRANCA:

COZINHA - Fogéo a gas, micro-ondas, refrigerador (geladeira), freezer
e lavadora de loucas.

LAVANDERIA - Lavadora de roupas, tanquinho e secadora de roupas.

Horario de atendimento: horario comercial, de segunda-feira a sexta-
feira, das 8h as 18h.

Idade dos eletrodomésticos: até 06 anos de fabricacao.

Importante: os agendamentos poderao ser solicitados pelo telefone
0800 770 5030, 24 horas por dia, 7 dias por semana.

5.1. DESCRICAO DO PRODUTO ELETROASSIST

O EletroAssist administra a mao de obra até o limite de cobertura e dependendo do plano contratado, para o conserto
de eletrodoméstico, com até 06 anos de fabricacao, afetado pela ocorréncia de um defeito.

O horério para agendamento da visita técnica serd das 8h as 18h, de segunda-feira a sexta-feira, conforme disponibilidade
do técnico responsavel.

Obs.: fica a critério da Assisténcia a escolha pelo técnico responsavel. O usudrio ndo podera solicitar o envio de um outro
técnico para realizar o servico.

Os custos de execucgao do servico que excederem o limite serdo de responsabilidade exclusiva do usudrio.

5.1.1. DEFINICOES:
Usuadrio: é a pessoa fisica contratante ou beneficidria do plano de Assisténcia 24 horas contratado junto a contratante.

Produto: ¢ o eletrodoméstico nacional pertencente(s) e utilizado(s) tnica e exclusivamente nas dependéncias do imovel
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, eletronica, mecanica ou outra que impeca o funcionamento,
ou o uso normal do produto.

Fabricante: é a empresa nacional que originalmente manufaturou ou montou o produto.
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Garantia do Fabricante: ¢ a garantia inicial oferecida pelo fabricante, prevista no Certificado de Garantia ou no manual
do produto.

Rede de prestadores: séo as pessoas fisicas e juridicas integrantes dos cadastros e registros da prestadora, devidamente
selecionadas e qualificadas, aptas para prestagao dos servicos de conserto de eletrodomésticos.

5.1.2. PRAZOS/VIGENCIAS

O servico de assisténcia serd prestado durante a vigéncia do servico contratado junto a contratante.

5.1.3. AMBITO TERRITORIAL

A prestadora esta preparada para atender, de acordo com as condi¢des 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 néo
tenham infraestrutura, a Central de Atendimento do Servico de Assisténcia devera ser contatada para avaliar sobre como
proceder para a execu¢ao dos servicos.

5.1.4. CARENCIA

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

5.2. SERVICOS
5.2.1. MAO DE OBRA ESPECIALIZADA PARA CONSERTO DE ELETRODOMESTICOS

Na ocorréncia de defeito técnico com o eletrodoméstico, a prestadora arcard 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 guarnecam a residéncia coberta (somente um item por tipo de produto) e que sejam de
fabricantes que possuam rede de assisténcia técnica autorizada no pafs com disponibilidade de pecas de reposicao:

e LINHA BRANCA
Cozinha - Fogao a gds, micro-ondas, refrigerador (geladeira), freezer e lavadora de lougas.
Lavanderia - Lavadora de roupas, tanquinho e secadora de roupas.

Os eletrodomésticos elegiveis a cobertura devem possuir até 06 (seis) anos de idade na data da ocorréncia do defeito,
conforme plano de cobertura contratado. A idade serd verificada através da nota fiscal de compra ou do n.° de série do
eletrodoméstico.

Limite: mao de obra de até R$ 200,00 (duzentos reais) por evento - 2 (duas) intervencdes ao ano.

5.3. EXCLUSOES GERAIS
Estarao excluidos desta cobertura os seguintes defeitos ou falhas:
Servicos providenciados diretamente pelo usuario;

produtos importados e/ou que ndo possuam pecas disponiveis para substituicao;

21de 47



MANUAL DE ASSISTENCIAS & Santander
RESIDENCIAL PREMIUM

- defeitos previstos pela garantia do fabricante, durante sua vigéncia, além dos que o fabricante, a qualquer tempo, esteja
obrigado a reparar em decorréncia de lei, condenacao judicial ou ocorréncia de “recall’, ainda as ocorréncias pelas quais
tenham se responsabilizado através de qualquer meio de comunicacao;

- causado por fogo, acidente de qualquer tipo, atos decorrentes da natureza, roubo, furto, arrombamento, vandalismo,
tumulto, motim, rebelido, revolta, revolucgao, forca militar, danos intencionais, utilizacao inadequada ou negligéncia do
usudrio, caso fortuito ou de forca maior etc;

« qualquer oxidacao (por exemplo, ferrugem) em qualquer parte do produto ou qualquer defeito causado por esta;

- causado por derramamento ou contaminacao de quaisquer liquidos no produto e/ou exposicdo a umidade ou a calor
excessivo;

- causado por falta de limpeza, conservagao, manutencao periddica ou preventiva;

« causado por instalacdo ou montagem incorreta ou inadequada;

- causado por transporte impréprio ou inadequado;

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

«decorrente de revisao ou conserto do produto efetuados por pessoa ou empresa ndo indicada pela Central de Atendimento;

- causado por variacao de tensao (voltagem) elétrica; utilizagdo em tensdo (voltagem) elétrica incorreta ou fora dos
parametros indicados no produto;

- causado por partes, pegas e componentes que sao consumiveis ou sofram desgaste natural, tais como filtros e feltros de
limpeza, tubos, mangueiras e drenos, gaxetas e borrachas vedadoras, botdes e puxadores, pés e calcos de sustentacao
etc., independentemente da origem do problema;

- produto cujo nimero de identificacao, do chassi ou de série tenha sido removido e/ou adulterado;
- lampadas, espelhos ou quaisquer componentes de vidro do produto;

« qualquer tipo de acessorio como frontal da porta, prateleiras, gavetas, dispenser, corredicas, tampas etc., assim como
quaisquer outros acessorios nao previstos pela garantia do fabricante;

+ quaisquer danos estéticos ao 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 por limpeza constante.

Estdo excluidos deste servico os seguintes custos:

- Custos de conserto, atendimento, deslocamentos, inspecao e avaliacao técnica ao produto que nao apresentar defeito
ou decorrer de causas ou defeitos nao previstos pela assisténcia;

« quaisquer custos para servicos de: instalacado ou desinstalagao, montagem ou desmontagem, limpeza ou lubrificacao,
regulagem, reapertos ou alinhamentos, manutencao de carater periédico ou preventivo do produto;

+ quaisquer custos se ocorrer qualquer alteracdo no produto ou se o mesmo for utilizado de maneira ndo recomendada
pelo Fabricante, incluindo, mas nao se limitando, a falha de uma peca feita sob encomenda ou acrescentada ao produto;

. custos e qualquer responsabilidade por dano a propriedade, por lesdao ou morte de qualquer pessoa que decorra
demanuseio, operagao, conservacao ou uso do produto, esteja ou ndo relacionado com as partes, pecas ou componentes
previstos pelo Seguro Residencial;

« custos e qualquer responsabilidade por perda de uso, tempo, lucro, inconveniéncia ou qualquer outra perda do usudrio
e/ou de terceiros decorrente de um defeito no produto.
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contratados e/ou executados pelo proprio e/ou por terceiros, sem a prévia e expressa autorizacdo da

@ IMPORTANTE: nao haverd reembolso, em qualquer hipdtese, de gastos relativos a servicos organizados,

prestadora.

O Cliente podera perder o direito a cobertura do produto Conserto de Eletrodomésticos quando houver
defeito ou custos oriundos de reclamacéo fraudulenta, tais como falsificar documentos; alterar ou falsificar
produto com direito a cobertura; fornecer informacdes nao veridicas. Nesses casos, a cobertura de Conserto

de Eletrodomésticos estard automaticamente encerrada.

6. ASSISTENCIA PET

ASSISTENCIA
A ANIMAIS - PET
SERVICOS LIMITES EVENTOS
Transporte veterinadrio emergencial - Remoc&o do animal (cao ou R$ 100,00 -
gato) para a clinica veterindria mais préxima ou para a clinica indicada 1intervencao/ano.
pelo usudrio, desde que este ndo tenha condicoes fisicas de fazé-lo.
Emergéncia

Assisténcia veterinaria emergencial - Pagamento das despesas com
cirurgias e medicamentos em razdo de acidente ou doenca subita do
animal (cao ou gato).

R$ 250,00 -
1intervengdo/ano.

Consultas veterinarias — Consultas veterinarias na Rede Credenciada
da prestadora.

1 consulta/ano.

(acidente ou
doenca subita
do animal).

Agendamento de consultas veterinarias - Agendamento de
consultas em Rede Credenciada ou em veterindrio particular.

Informacgdes sobre vacinas - Informacao sobre as vacinas
necessarias ao animal, sobre a época para aplicacdo e sobre locais e
datas de vacinagoes publicas.

Sem limite.

Aplicacao de vacinas em domicilio - Envio de um profissional de
clinica credenciada para aplicacdo de vacinas.

Sem limite (custo por
conta do usudrio).

Envio de ragdo - Envio de racdo a residéncia do usudrio
(especificacoes a sua escolha).

Taxa de entrega
até R$ 50,00 -
1intervengdo/ano.

Conveniéncia.
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SERVICOS
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LIMITES

EVENTOS

Acionamento e/ ou agendamento de leva e traz - Servico leva e
traz até o local necessario (clinicas, banho e tosa, hotel).

Importante: Agendamento com 24 horas de antecedéncia.

Sem limite (custo por

conta do usudrio).

Informacgao sobre racgas de caes - Informacoes sobre as
caracteristicas das racas existentes no Brasil.

Informacao sobre venda de filhotes - Informacdes sobre os locais

Conveniéncia.

Sem limite.
que vendem filhotes.
Indicacao de banho e tosa - Informacoes sobre locais, hordrios de
funcionamento e valores dos servicos em questao.
Hospedagem de animais — Pagamento de despesas com R$ 50,00/dia Acidente ou
hospedagem, por acidente ou doenga do usudrio que o impeca de até 4 didrias - doenca subita

cuidar de seu animal de estimacao.

1intervengdo/ano.

do usuario.

Informacgdes veterindrias uteis — Informacdes de pet shops, spas Sem limite. Conveniéncia.

caninos, hotéis, adestramento, reiki, laboratérios, convénios, produtos

veterinarios, farmacias, entre outros.

Assisténcia funeral - Pagamento das despesas com a organizagao R$ 400,00 -1 Falecimento

do funeral, cremacao ou o enterro do animal, conforme intervencao/ano. (morte por

disponibilidade local. qualquer
causa).

6.1. DESCRICAO DO PRODUTO ASSISTENCIA A ANIMAIS DE ESTIMAGAO (PET)

6.1.1. DEFINICOES:

Usuadrio: € a pessoa fisica titular de plano de Assisténcia a Animais de Estimagao - Pet, contratado junto a Contratante.

Animal doméstico: é o animal de estimacao que reside junto ao usudrio, limitado a cées e gatos.

Emergéncia: € a situacao que requer rapido atendimento médico-veterindrio para amenizar um possivel risco de vida do

animal, considerando-se acidente ou doenca e excluindo-se parto e/ou gravidez.

Acidente pessoal do usudrio: é a ocorréncia de fato exclusivamente externo, subito, danoso e imprevisivel,
involuntariamente causado, com data e local caracterizados, causador de lesées fisicas que, por sisés, e independentemente
de qualquer outra causa, tenham como consequéncia direta a necessidade de tratamento médico/hospitalar de urgéncia.
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Doencga stibita do usudrio: é a alteracao aguda do estado de saude do usudrio, com evolugdo curta e nitida, que, no
momento do atendimento, acarreta sofrimento fisico intenso ou risco imediato a vida, excluidos os casos de doencas
crbnicas ou preexistentes.

Domicilio do usuario: é o Municipio de domicilio do usudrio, constante do cadastro.

IMPORTANTE: A quantidade de animais de estimagdo nao sera limitada, podendo o usuario utilizar a Central
de Atendimento para mais de um animal, porém, respeitando sempre o limite de servicos.

6.1.2. PRAZOS/VIGENCIAS
O servico terd prazo de vigéncia de acordo com as condi¢des gerais emitidas pela contratante.

A prestacao de servicos fica automaticamente cancelada nos casos de falta de pagamento.

6.1.3. RESPONSABILIDADE

A responsabilidade por quaisquer tratamentos oferecidos aos animais é exclusiva do estabelecimento credenciado. A
prestadora exime-se de quaisquer responsabilidades pelos resultados dos tratamentos escolhidos para atendimento ao
animal de estimacao.

6.1.4. RECLAMACOES

Quaisquer reclamacoes no que diz respeito a qualidade dos servicos de atendimento ou do atendimento recebido da rede
credenciada deverdo ser imediatamente comunicadas pelo contratante a prestadora, de modo que possam ser analisadas
e, se necessario, tomadas as providéncias necessarias.

6.1.5. AMBITO TERRITORIAL

Esse servico serd prestado nas principais capitais brasileiras e em cidades da Grande Sao Paulo e da Grande Rio de Janeiro.

cidades mencionadas, por meio de rede credenciada. Nas cidades onde ndo houver infraestrutura, a Central

@ IMPORTANTE: a prestadora estd preparada para atender de acordo com as condicoes do produto nas
de Atendimento do Servico de Assisténcia deverd ser contatada para avaliar sobre como proceder para a

execugdo dos servigos.

6.1.6. EXPANSAO

Caso haja necessidade de ampliacdo dos estabelecimentos credenciados, a prestadora poderd ampliar a rede credenciada
nas capitais do territério brasileiro, podendo, ou nao, abranger outras cidades que nao preencham este requisito, sem
alteragdes no escopo contratual. Essa ampliacao se dard apds negociacdo entre a prestadora e a contratante, por meio da
elaboracdo de um cronograma com prazos para eventual expansao e disponibilidade da infraestrutura local, considerando
o interesse do parceiro potencial.
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6.2. SERVICOS
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6.2.1. TRANSPORTE VETERINARIO EMERGENCIAL

DESCRICAO

LIMITES

Se, em consequéncia de uma emergéncia (acidente

ou doenca subita) e desde que o usudrio ndo tenha
condicdes fisicas de fazé-lo, a prestadora providenciara
a remocao do animal doméstico para uma clinica
veterindria mais proxima ou indicada pelo usuario, até
o limite contratado.

Caso o usudrio nao tenha condicoes de buscar

seu animal apés alta do veterindrio responsavel, a
prestadora efetuard seu retorno a residéncia, conforme
limite contratado.

Limite: R$ 100,00 (cem reais) - 1 (uma) intervencdo
ao ano.

Horario de atendimento: 24 horas.

Observacgao: o meio de transporte serd definido
pela prestadora. Os custos que excederem o limite do
quadro acima serdo de responsabilidade exclusiva do
usuario.

Caso o usudrio utilize o transporte hospitalar de ida

e retorno a residéncia e a soma destes dois exceda o
limite, a diferenca sera de responsabilidade do usudrio.
Para o fornecimento da assisténcia, € necessdria a
presenca do usudrio ou de um responsavel pelo animal
no momento do atendimento.

6.2.2. ASSISTENCIA VETERINARIA EMERGENCIAL

DESCRICAO

LIMITES

Se, em consequéncia de uma emergéncia em razao de
acidente ou doenca subita do animal de estimacao,
forem necessdrios cuidados médico-veterindrios, a
prestadora arcard com as despesas com cirurgias e
medicamentos, até o limite contratado.

Exclusdo: excluem-se deste servico os casos de doencas
preexistentes e partos.

Limite: R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais) -
1 (uma) intervencgao ao ano.

Horario de atendimento: 24 horas.

Observagao: os custos que excederem o limite do
quadro acima serao de responsabilidade exclusiva

do usudrio. Para o fornecimento da assisténcia, €
necessaria a presenca do usudrio ou de um responsavel
pelo animal no momento do atendimento.
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6.2.3. CONSULTAS VETERINARIAS

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

O usudrio terd a sua disposicao consultas veterindrias
na rede credenciada da prestadora, conforme limite,
para seu animal de estimacao.

Limite: 1 (uma) consulta por ano.

Horario de atendimento: conforme horério da clinica
veterinaria.

Observacao: a responsabilidade da prestadora
é pelo custo da consulta. Qualquer despesa com
medicamentos, vacinas ou tratamento serd de
responsabilidade exclusiva do usudrio.

6.2.4. AGENDAMENTO DE CONSULTAS VETERINARIAS

DESCRICAO

LIMITES

Sempre que necessario, o usudrio podera utilizar
nossa Central de Atendimento para agendar
consultas veterindrias, conforme preferéncia de local,
data e horério.

O usudrio poderd utilizar nossa rede credenciada

ou seu veterindrio particular. A Central anotard a
preferéncia do usudrio e, depois, retornara a ligacao,
confirmando o dia, o hordrio e o preco da consulta.

@ 6.2.5. INFORMACOES SOBRE VACINAS

DESCRICAO

Limite: sem limite (custos por conta do usuario).
Horario de atendimento: 24 horas.

Observagao: todos os custos com consulta,
medicamento e procedimento veterindrio serdo de
responsabilidade do usuario. Este servico é apenas para
agendamento de consultas.

LIMITES

Sempre que necessario, o usuario podera utilizar nossa
Central de Atendimento para se informar sobre as
vacinas necessarias a seu animal de estimacéo e época
para aplicacdo, além de locais e datas de vacinacoes
publicas.

Limite: sem limite (custos por conta do usuario).
Horaério de atendimento: 24 horas.

Observacao: a prestadora ndo se responsabilizara
pelos servicos acionados pelo usudrio. Este servico
de informacao esta condicionado a existéncia de
cadastro de prestadores na rede prestadora e/ou a
disponibilidade do telefone em registros publicos.
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6.2.6. APLICACAO DE VACINAS EM DOMICILIO

LIMITES

Sempre que necessario, o usuario podera utilizar
nossa Central de Atendimento para solicitar o

envio de um profissional de uma clinica veterindria
credenciada para executar a aplicagdo de vacinas em
seu animal de estimacao.

6.2.7. ENVIO DE RACAO

DESCRICAO

Limite: sem limite (custo por conta do usuario).

Horario de atendimento: conforme horério da clinica
veterinaria.

Observacao: a prestadora serd responsavel apenas
pelo acionamento do profissional, ficando sob
responsabilidade do usuério as despesas com vacina
e as eventuais taxas de deslocamento. Este servico
estara disponivel conforme estrutura e horario de
funcionamento das clinicas credenciadas.

LIMITES

Sempre que necessdrio, o usuario podera utilizar
nossa Central de Atendimento para solicitar o envio
de racio a sua residéncia. E necessério que, no
momento do atendimento, o usudrio saiba a marca, o
tipo e o peso do produto.

DESCRICAO

Limite: taxa de entrega até R$ 50,00 (cinquenta reais)
- Tintervencao por ano.

Horario de atendimento: conforme horério da Pet Shop.

Observacao: a prestadora serd responsdvel pela
entrega do produto, ficando sob responsabilidade
do usudrio o pagamento da racdo. Este servico
estard disponivel conforme estrutura e hordario de
funcionamento da Pet Shop.

6.2.8. ACIONAMENTO OU AGENDAMENTO DE LEVA E TRAZ

LIMITES

Sempre que necessario, o usudrio podera utilizar nossa
Central de Atendimento para solicitar o agendamento
de servico de leva e traz de seu animal de estimacao
até o local necessario (clinicas veterindrias, banho e
tosa, hotel). O usudrio devera agendar este servico
com 24 horas de antecedéncia.

Limite: sem limite (custo por conta do usudrio).

Horario de atendimento: conforme horéario do
estabelecimento.

Observagao: a prestadora serd responsavel apenas
pelo acionamento do servico de leva e traz, ficando sob
responsabilidade do usudrio o pagamento das despesas.
Este servico estard disponivel conforme estrutura e
hordrio de funcionamento das clinicas credenciadas.
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@ 6.2.9. INFORMAGAO SOBRE RACAS DE CAES

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

Sempre que necessario, o usuario podera utilizar

nossa Central de Atendimento para se informar sobre

as racas de caes existentes no Brasil e sobre suas
principais caracteristicas.

Limite: sem limite.
Horario de atendimento: 24 horas.

Observacao: a prestadora ndo se responsabilizard
pelos servicos acionados pelo usudrio. Este servico
de informacao esta condicionado a existéncia de
cadastro de prestadores na rede prestadora e/ou a
disponibilidade do telefone em registros publicos.

@ 6.2.10. INFORMACAO SOBRE VENDA DE FILHOTES

DESCRICAO

LIMITES

Sempre que necessario, o usudrio poderd utilizar nossa
Central de Atendimento para se informar sobre os locais

que dispoem de venda de filhotes.

% 6.2.11. INDICACAO DE BANHO E TOSA

DESCRICAO

Limite: sem limite.
Horario de atendimento: 24 horas.

Observacao: a prestadora ndo se responsabilizard
pelos servicos acionados pelo usudrio. Este servico
de informacao esta condicionado a existéncia de
cadastro de prestadores na rede prestadora e/ou a
disponibilidade do telefone em registros publicos.

LIMITES

Sempre que necessario, o usuario podera utilizar nossa

Central de Atendimento para se informar sobre os

locais que dispdem de servico de banho e tosa, hordrio

de funcionamento e precos.

Limite: sem limite.

Horario de atendimento: 24 horas.
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6.2.12. HOSPEDAGEM DE ANIMAIS

DESCRICAO

& Santander

LIMITES

Se, em consequéncia de acidente ou doenca, o usudrio
estiver impossibilitado de cuidar de seu animal de
estimacao, a prestadora arcard com as despesas de
envio do animal ao estabelecimento mais proximo e
adequado a sua hospedagem.

@ 6.2.13. INFORMAGCOES VETERINARIAS UTEIS

DESCRICAO

Limite: R$ 50,00 (cinquenta reais) por dia, até 4
(quatro) didrias — 1 (uma) intervencao ao ano.

Horaério de atendimento: conforme horéario do
estabelecimento.

Observacao: os custos que excederem o limite do
quadro acima, assim como ragao, medicamento ou
outras despesas extras que nao facam parte da didria,
serdo de responsabilidade exclusiva do usudrio. Para o
fornecimento da assisténcia, é necessdria a presenca
do usudrio ou de um responsdvel pelo animal no
momento do atendimento.

LIMITES

Sempre que necessario, o usudrio poderd utilizar
nossa Central de Atendimento para se informar sobre
servicos e locais Uteis a seu animal, como pet shops,
spas caninos, hotéis, adestramento, reiki, laboratdrios,
convénios, produtos veterindrios, farmdcias, entre
outros.

6.2.14. ASSISTENCIA FUNERAL

DESCRICAO

Limite: sem limite.
Horario de atendimento: 24 horas.

Observacao: a prestadora nao se responsabilizara
pelos servicos acionados pelo usudrio. Este servico
de informacao esté condicionado a existéncia de
cadastro de prestadores na rede prestadora e/ou a
disponibilidade do telefone em registros publicos.

LIMITES

Na hipétese de ¢bito do animal de estimacéo, a
prestadora arcard com as despesas de organizagao
do funeral, da cremacao ou do enterro, conforme
disponibilidade local.

Limite: R$ 400,00 (quatrocentos reais) - 1 (uma)
interven¢do ao ano.

Horario de atendimento: 24 horas.

Observacao: os custos que excederem o limite do
quadro acima serdo de responsabilidade exclusiva
do usudrio. Este servico sera fornecido conforme
disponibilidade e infraestrutura locais.
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6.3. EXCLUSOES GERAIS

A prestadora nao serd responsavel pelos reembolsos por gastos do usudrio nas seguintes situagoes:

Servicos solicitados diretamente pelo usudrio, sem prévio consentimento da prestadora;

toda e qualquer consequéncia resultante de morte ou lesdes causadas, direta ou indiretamente, por atividades criminosas
ou dolosas do usudrio, bem como aquelas provocadas por atos, acdo ou omissdo do usuario ou causados por ma-fé;

acontecimentos ou consequéncias resultantes de morte ou sacrificio induzido ou de lesdao no animal causados pelo
usuario;

danos sofridos pelo usudrio em consequéncia de deméncia, doengas ou, ainda, estados patoldgicos produzidos por
consumo de 4lcool, drogas, produtos téxicos, narcéticos ou medicamentos adquiridos sem recomendacéo veterinaria;

tratamento de doencas ou lesdes que se produzam como consequéncia de doenca cronica ou diagnosticada
anteriormente a solicitacao de atendimento;

despesas com partos, proteses ou gravidez do animal de estimacao;
despesas com fisioterapia;

despesas extras da estadia, como ragao, medicamento e todas aquelas que ndo estejam incluidas no custo da didria.

7. DESCARTE SUSTENTAVEL

ASSISTENCIA SUSTENTABILIDADE -
CONSULTORIA SUSTENTAVEL

SERVICOS LIMITES EVENTOS

Orientacdao ambiental

- Consumo consciente de 4gua;

- consumo consciente de energia elétrica;

- reciclagem de lixo. Consultoria

Sem limite. )
sustentavel.

Projetos ecoeficientes

« Informacgdes Uteis para deixar a residéncia sustentdvel;

- orcamento gratuito para projetos sustentaveis.

Servico de descarte Até 3 produtos por

Descarte de mdveis e equipamentos eletronicos, seguindo as
préaticas de sustentabilidade e as normas vigentes.

coleta - 2 utilizacoes Descarte
por ano.
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7.1. DESCRI(;AO DO PRODUTO ASSISTENCIA 24 HORAS SUSTENTABILIDADE
7.1.1. DEFINICOES
Usuadrio: é a pessoa fisica ou juridica titular ou usudria do servico de assisténcia residencial, contratado junto a contratante.

Imével: designa a drea territorial (terreno + construcdes) da residéncia cadastrada, sempre dentro do territério nacional,
tal como especificado no cadastro.

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

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

Domicilio do usuario: é o Municipio de domicilio do usudrio, constante do cadastro.

Limite: é o critério de limitacdo ou exclusao do direito ao servico de assisténcia a ser prestado, estabelecido em funcédo
do nimero méximo de acionamento de um Servico de Assisténcia por um mesmo usuario dentro do periodo de 12 (doze)
meses.

Horarios de atendimento:
a. Coletas: hordrio comercial, de segunda-feira a sexta-feira, das 8h as 18h.
b. Atendimento telefénico: horario comercial, de segunda-feira a sexta-feira, das 8h30 as 17h.

c. Interagdes via internet: agendamentos e servicos de sustentabilidade todos os dias, 24 horas por dia.

7.1.2. PRAZOS/VIGENCIAS

O servico de assisténcia serd prestado durante a vigéncia do servico contratado junto a contratante.

7.1.3. AMBITO TERRITORIAL

Os servicos terdo extensao para todo o territdrio brasileiro.

7.2. SERVICOS

7.2.1. ORIENTACAO AMBIENTAL

DESCRICAO LIMITES

Energia para preservar. Uma assessoria especializada que vai ajudar vocé e sua familia Sem limite.
a entender e a por em prética atitudes como o consumo consciente de dgua, energia
elétrica, reciclagem de lixo, entre outras.

A abrangéncia do servico é em todo o territério nacional e vocé pode utilizar quantas
vezes desejar.
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7.2.2. PROJETOS ECOEFICIENTES

DESCRICAO LIMITES

Preserve o lugar que vocé divide com mais 7 bilhdes de pessoas. Sem limite.

Sabe aquele projeto sustentavel que vocé pensou em fazer em sua casa, mas nao sabia
como o colocar em pratica? Nossos especialistas podem ajudar vocé a realizd-lo e a
transformar sua residéncia em um lar mais sustentdvel, com telhado verde, sistema de
reaproveitamento de dgua da chuva, uso de energia solar, entre outros. Vocé receberd
um or¢amento gratuito e, se optar por coloca-lo em prética, contard com descontos no
gerenciamento desse projeto.

O gerenciamento consiste no projeto arquitetdnico, na responsabilidade técnica dos
profissionais e na administracao dos servicos. A abrangéncia é em todo o territério
nacional e vocé pode utilizar quantas vezes desejar.

Abrangéncia: territério nacional.

7.2.3. SERVICO DE DESCARTE

DESCRICAO LIMITES

Neste servico, o usudrio podera utilizar a assisténcia para retirar e descartar méveis e Até 3 (trés)
equipamentos que ndo sao mais utilizados. Todo o descarte segue as mais rigorosas normas produtos por

de sustentabilidade, sendo os utensilios separados por tipo de material principal que o coleta e 2 (duas)
constituem. Apds essa separacao, serd verificada a condigao de uso destes para possivel utilizacoes ao ano.

doacdo a entidades assistenciais previamente cadastradas e aprovadas pela contratante.

Os utensilios que nao puderem mais ser reutilizados serao devidamente desmontados,

seus componentes e seus materiais serao separados por tipo e categoria e retornados a
cadeia produtiva como matérias-primas ou subprodutos. Os materiais que ndo tiverem essa
possibilidade serao enviados a aterros sanitarios controlados. Todo esse processo podera ser
rastreado pela contratante e comprovado por documentagao pertinente.
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a. Descarte sustentavel

« Retirada de mdveis e equipamentos da residéncia, conforme abaixo:

ASSISTENCIA SUSTENTABILIDADE

CATEGORIA LINHA PRODUTOS LIMITE"

Aparelhos de ar-condicionado

Freezers horizontais e verticais

Frigobares

Geladeiras

Lava-lougas

Eletrodomésticos
Lavadoras domésticas

Secadoras domésticas

Sons Rack/Home Theaters

TVs de Plasma ou LCD, acima de 26”

Grande
TVs de Tubo, acima de 21”

Armdrios de cozinha e quarto

Camas

Mesas

Poltronas Até 3 (trés)
i Ets rodutos por
Colchoes P P
coleta e 2 (duas)

Fogoes utilizagdes ao ano.

Sofés

Estantes de sala

Aquecedor de ambiente

Aspiradores de p6

Batedeiras

Cafeteiras

Centrifugas

Médio Eletrodomésticos Copiadoras de pequeno porte

Enceradeiras

Fax

Fornos elétricos

Gravadores e reprodutores de DVD

Grills Elétricos
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& Santander

ASSISTENCIA SUSTENTABILIDADE

CATEGORIA LINHA PRODUTOS LIMITE?
Impressoras e impressoras de caixa
Liquidificadores
M4dquinas de costura elétricas
Mdquinas de escrever elétricas
Microcomputadores
Micro-ondas
Mini-Systens, até 2 caixas
Moedores de carne domésticos
Monitores de LCD ou CRT
Multiprocessadores
Plotters de pequeno porte
Projetores
Eletrodomésticos Scanners
Sons portateis
Terminais de caixa e terminais inteligentes ’ R
Até 3 (trés)
Médio Thin Clients produtos por

Torradeiras

TVs de Tubo, de até 21"

TVs de Plasma ou LCD, até 26”

Unidades de armazenamento externo

Vaporizadores tipo VAOP

Ventiladores de mesa ou chao

Videocassetes

Videogames

Videokés

Moéveis

Armarios de cozinha e quarto

Camas

Mesas

Colchoes

Fogoes

Sofés

Estantes de sala

coleta e 2 (duas)
utilizagdes ao ano.
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ASSISTENCIA SUSTENTABILIDADE

CATEGORIA LINHA PRODUTOS LIMITE?

Agendas eletronicas

Barbeadores

Calculadoras

Cameras fotogréficas digitais

Cartuchos/Toners de tinta

Celulares/Acessorios

Ferros de passar roupa

Filmadoras

Furadeiras

Microfones e fones de ouvido

Midias (CD/DVD)

Mini PABX Até 3 (trés)
produtos por

Pequeno Eletrodoméstico Modems
9 coleta e 2 (duas)
MP3 Players/iPods utilizacées ao ano.
Netbooks
Notebooks

Parafusadeiras elétricas

Pilhas e baterias

Pranchas de alisamento de cabelos

Roteadores de pequeno porte

Sanduicheiras

Secadores de Cabelos

Secretarias eletronicas

Smartphones

Teclados
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O

IMPORTANTE:

Caso o produto para descarte nao esteja na lista, entre em contato com a Central de Atendimento.

Prazo minimo de 5 (cinco) dias Uteis a partir do recebimento do agendamento pela Descarte Certo para
realizacao da coleta.

Entrega de Certificado de Descarte (ISO 140071) aos clientes, para cada descarte realizado, por e-mail,
evitando impressdes em papel, por questdes de sustentabilidade.

Entrega a prestadora de Laudos de Destruicao emitidos por empresas certificadas pelos érgdos ambientais
competentes, sumarizando a destinacdo dos produtos recolhidos neste programa. Preferencialmente, a
Manufatura Reversa sera feita nas instalacoes da propria Descarte Certo; se forem usados outros parceiros,
serao entregues as documentagdes que comprovam sua autorizagao legal.

As retiradas devem ser acompanhadas por um responsével no local.

Nao estd coberta a desmontagem ou a montagem de qualquer tipo de méveis ou equipamentos. Os méveis
e equipamentos deverdo estar desmontados e prontos para a retirada;

A retirada serd efetuada em locais seguros, de livre acesso aos prestadores, onde sejam possiveis a entrada
e o estacionamento do veiculo disponivel para a retirada. Caso haja impeditivo para a entrada do veiculo,
serd necessdrio que o usuario providencie o deslocamento do material até o veiculo da Rede de Prestador.

MODELO DO CERTIFICADO
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7.3. MODELO DE DECLARAGCAO DE RETIRADA

7.4. EXCLUSOES GERAIS

Nao estao cobertos por esta assisténcia:

Servicos providenciados diretamente pelo usudrio;

itens de decoracéo (quadros, tapetes, cortinas, esculturas, demais);

retirada de qualquer moével que nédo esteja desmontado, tais como armario, estante, cama, sofd, entre outros;
desmontagem de qualquer tipo de mdvel, equipamento ou utensilio;

qualquer tipo de mao de obra de alvenaria e/ou retirada do equipamento fixado em parede, piso etc,;

retirada de moéveis ou equipamentos em local onde ndo seja possivel o acesso ao veiculo da rede de prestadores;
retirada de moéveis ou equipamentos em local de risco;

retirada de moveis ou equipamentos que nao seja possivel a passagem do mesmo pela porta principal da residéncia;

retirada de mdveis ou equipamentos onde hd a necessidade da retirada pela janela, em apartamentos onde hd a
necessidade de icar o bem a ser retirado.

retirada de lixo de qualquer espécie (organico, hospitalar, entulho, entre outros);

retirada de mdéveis ou equipamentos que ndo pertencam a residéncia habitual do usudrio, constante de seu cadastro.
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8. MOTORISTA SUBSTITUTO

MOTORISTA
SUBSTITUTO
SERVICOS LIMITES EVENTOS
Motorista substituto — Envio de motorista para conduzir o veiculo Retorno até
cadastrado e seu condutor de volta a sua residéncia, caso o usuario residéncia (até o
- . e o Conveniéncia.
nao esteja em condicoes fisicas ou psicoldgicas. 50 km) -2

intervencoes/ano.

8.1. DESCRICAO DO PRODUTO MOTORISTA SUBSTITUTO
8.1.1. DEFINICOES
Usuadrio: € a pessoa fisica ou juridica titular ou usudria do servico de assisténcia residencial, contratado junto a contratante.

Imével: designa a drea territorial (terreno + construcdes) da residéncia cadastrada, sempre dentro do territério nacional,
tal como especificado no cadastro.

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

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

Domicilio do usuario: ¢ o Municipio de domicilio do usudrio, constante do cadastro.
Limite: é o critério de limitacdo ou exclusao do direito ao servico de assisténcia a ser prestado, estabelecido em funcéo de:

a. Numero méximo de acionamento de um Servico de Assisténcia por um mesmo usudrio dentro do periodo de 12
(doze) meses.

8.1.2. PRAZOS/VIGENCIAS

O servico de assisténcia serd prestado durante a vigéncia do servico contratado junto a contratante.

8.1.3. AMBITO TERRITORIAL

Os servicos terdo extensdo para todo o territério brasileiro.
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8.2. SERVICOS
8.2.1 MOTORISTA SUBSTITUTO

Se o usudrio ndo se sentir em condicdes fisicas ou psicolégicas de conduzir o veiculo cadastrado para seu retorno a
residéncia e ndo houver em sua companhia outra pessoa habilitada em condi¢des de substitui-lo, a prestadora fornecera
um motorista para conduzir o veiculo e seu condutor de volta a sua residéncia e estaciona-lo conforme sua indicagao.

Caso o condutor ndo esteja em condi¢des de indicar onde estacionar o veiculo e de guardar suas chaves, o motorista
enviado pela Assisténcia estacionara o veiculo em local seguro, proximo a residéncia do condutor, informando a familiares,
ao porteiro do prédio ou a algum responsével a localizagao do veiculo e entregando-lhe as chaves, mediante protocolo.

Este servico serd prestado desde que a distancia entre o local onde se encontra o veiculo e a residéncia do motorista ndo
exceda o limite.

A garantia serd valida somente se o veiculo estiver em condi¢des de trafegar, conforme as exigéncias das normas oficiais
de transito, e se forem apresentados os documentos do veiculo ao motorista enviado pela prestadora.

Limite: Retorno até residéncia (até 50 km) - 2 (duas) intervencoes ao ano.
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9. HELP DESK - COMPLETO

@ ASSISTENCIA A INFORMATICA -
HELP DESK COMPLETO"

SERVICOS LIMITES EVENTOS

DESKTOP E LAP TOP

Suporte para instalacdo e configuragao de periféricos, como
impressoras, cameras digitais, dudios portateis, HDs externos e
outros similares;

orientagao para instalacdo de computadores conexao fisica do
equipamento para funcionamento), nao serd suportada a montagem
fisica de equipamentos;

instalacao de softwares bésicos licenciados que possuam
documentacao descritiva do processo de instalacao (Office,
Windows, Internet, antivirus, aplicativos de multimidia, aplicativos de
comunicagao etc.), e seus pacotes de servicos;

diagndstico de problemas com o hardware do microcomputador
(Desktop/Laptop);

« suporte para instalagao e desinstalacao de softwares padroes e
especificos (Office, Windows, Internet, antivirus, aplicativos de
multimidia, aplicativos de comunicagéo etc.);

diagndsticos e solugdes de problemas de acesso a internet;

) . _ ) L Sem limite. Conveniéncia.
diagndsticos e solugcdes de problemas de acesso ao correio eletronico

(Outlook, Outlook Express);

diagndsticos e solucdes de problemas relacionados a virus,
utilizando-se ferramentas de software fornecidas pelo usudrio (por
exemplo, atualizacdes de antivirus, limpeza de discos);

suporte a instalacao de rede wireless;

suporte a procedimentos de backup.

GPS

Instrucao por telefone ao usudrio, para instalacao do equipamento,
incluindo conexdes de cabos, configuracdes gerais do aparelho e
orientagao para utilizacao das principais funcoes;

orientacdo para configuragdes pessoais do produto;
suporte a configuracao de rota — Origem e destino;
configuracdes gerais do viva-voz;

instrucoes para a atualizagao de softwares de mapas.
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SERVICOS LIMITES

& Santander

EVENTOS

GAMES

Instalacdo por telefone de videogame (Nintendo, Wii, Xbox e
Playstation) com a televisao;

conexdo do game com a internet;
configuracao para utilizacoes de software;

instrucdes gerais de uso do hardware.

SMARTPHONE E DEMAIS APARELHOS CELULARES
Configuracdo de smartphones (iPhone, Blackberry);
instrugdes gerais de manuseio e utilizacdo;

sincronizacao de smartphone e computador: contatos, calendarios,
bookmarks e arquivos.

FOTO E VIDEO
Instalacdo por telefone de cameras digitais e filmadoras;
conexao com o computador;
instrucoes de transferéncia de arquivos para o computador e vice-versa;

instrugdes gerais de manuseio e utilizacéo.

iPad/ Tablet
Instrucdes gerais de manuseio e utilizacao;
configuracao inicial do equipamento: rede Wi-Fi, contas e e-mail;
instrucdes para download de aplicativos;

+ sincronismo com o computador, contatos, calendarios e bookmarks;

« informacoes de utilizacao do iBook: salvando bookmarks, dicionério,
busca da palavra na internet.

Sem limite.

Conveniéncia.
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SERVICOS LIMITES EVENTOS

AMAZON KINDLE

Instrugdes de uso dos cinco controles (home, back, next-previous, page
e teclado);

como criar, editar e apagar bookmarks e notas em seu livro;
registro e associagao do Kindle na Amazon;

ativando suas funcionalidades, como Text to Speech, definicoes de Sem limite Conveniéncia

palavras etc,

gerenciamento de seu e-book: download de livros e documentos,
conversao de arquivos pessoais (.pdf e outros) para leitura no Kindle;

configurando os tipos de buscas: no contetido do livro, na internet, na
Wikipedia;

instrugdes de como navegar na internet com o Kindle.

'Suporte da Central de Atendimento via atendimento telefénico. Hordrio de atendimento: de segunda-feira a sexta-feira,
das 8h as 22h, e sébado, das 8h as 12h, exceto feriados nacionais.

9.1. DESCRICAO DO PRODUTO ASSISTENCIA A INFORMATICA HELP DESK COMPLETO
9.1.1. DEFINIGCOES
Usuadrio: € a pessoa fisica titular ou usudria do plano de assisténcia a informdtica contratado junto a contratante.

Equipamentos assesorados e diagnosticados:
Hardware

A partir de: Processador Pentium IV ou equivalente;
memoria de 256 MB RAM,;

HD de 4 GB.

Assessorios

Placa de video;

placade TV,

placa de rede Off-board (Realtek, 3com);

gravador e leitor de CD e DVD;

teclado com interface;

mouse.

Aplicativos

Sistemas operacionais Windows (a partir de Windows XP), Linux e Macintosh.

Problema emergencial: Para os fins desta cobertura, problema emergencial é um evento subito, inesperado, alheio a
vontade do usudrio, ocasionado por um problema técnico ou pela falta de conhecimento tecnoldgico do usudrio, que exija
um atendimento rdpido para auxiliar na resolucao do problema, desde que tecnicamente possivel.
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9.1.2. PRAZOS/VIGENCIAS

O servico de assisténcia serd prestado durante a vigéncia do servico contratado junto a contratante.

9.1.3. AMBITO TERRITORIAL

Os servicos terdo extensao para todo o territério brasileiro.

9.2. SERVICOS

9.2.1. HELP DESK MICROCOMPUTADORES (DESKTOP E LAPTOP)

DESCRICAO LIMITES

Na hipdtese de problema emergencial que impeca o funcionamento de hardware, software, Sem limite.

sistemas ou internet, o usudrio poderd acionar a Central de Atendimento operada pela USS, Hordrio de

que o auxiliard a solucionar o problema por telefone, desde que o problema nao seja fisico - .

peca quebrada. Atendlmentq:
de segunda-feira a

Processos de atendimento telefonico: sexta-feira, das 8h

as 22h, e sabado,
das 8h as 12h,
exceto feriados

Suporte para instalagao e configuracdo de periféricos, como impressoras, cameras digitais,
dudios portéteis, HDs externos e outros similares;

- orientacdo para instalacao de computadores (conexao fisica do equipamento para nacionais.
funcionamento). Nao sera suportada montagem fisica de equipamentos;

instalacdo de softwares licenciados basicos, que possuam documentacao descritiva do
processo de instalacao (Office, Windows, Internet, antivirus, aplicativos de multimidia,
aplicativos de comunicacao), e seus pacotes de servicos;

« diagndstico de problemas com o hardware do microcomputador (Desktop/Laptop);

suporte para instalacao e desinstalacao de softwares padroes e especificos (Office, Windows,
Internet, antivirus, aplicativos de multimidia, aplicativos de comunicacao);

diagndsticos e solucdes de problemas de acesso a internet;

diagndsticos e solucdes de problemas de acesso ao correio eletronico (Outlook, Outlook
Express);

diagndsticos e solugdes de problemas relacionados a virus, utilizando-se ferramentas de
software fornecidas pelo usudrio (por exemplo, atualizacdes de antivirus, limpeza de discos);

suporte a instalacao de rede wireless;

« suporte a procedimentos de backups.
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@ 9.2.2. GPS

DESCRICAO LIMITES
Instrucdo por telefone ao usudrio para instalacao do equipamento, incluindo conexées de Sem limite.
cabos, configuracoes gerais do aparelho e orientacdo para utilizacao das principais funcoes; .

guragoes g P Gaop ¢ princip ¢ Horario de
orientacao para configuragées pessoais do produto; Atendimento:

de segunda-feira a
« suporte e configuracdo de rota — Origem e destino; &

sexta-feira, das 8h as
configuracoes gerais do viva-voz; 22h, e sabado, das
8h as 12h, exceto

« instrucdes para a atualizacao de softwares de mapas. ) o
feriados nacionais.

9.2.3. HELP DESK GAMES

DESCRICAO LIMITES
Instalacao por telefone de videogame (Nintendo, Wii, Xbox e Playstation) com a televisao; Sem limite.
conexao do game com a internet; Horario de

- S Atendimento:
configuracao para utilizagcdes de software; :
de segunda-feira a
instrucoes gerais de uso do hardware. sexta-feira, das 8h as
22h, e sabado, das
8h as 12h, exceto

feriados nacionais.

9.2.4. HELP DESK SMARTPHONE E DEMAIS APARELHOS CELULARES

DESCRI(.AO LIMITES
Configuracao de smartphones (iPhone, Blackberry); Sem limite.
instrucdes gerais de manuseio e utilizacao; Horario de

: L L _ Atendimento:
sincronizacdo de smartphone e computador: contatos, calenddrios, bookmarks e arquivos. i
de segunda-feira a
sexta-feira, das 8h as
22h, e sdbado, das
8h as 12h, exceto

feriados nacionais.
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SRR o.2.5. HELP DESK FOTO E VIDEO

& Santander

DESCRICAO LIMITES
Instalacao por telefone de cameras digitais e filmadoras; Sem limite.
conexao com o computador; Horario de

Atendimento:

instrucoes de transferéncia de arquivos para o computador e vice-versa;

instrucdes gerais de manuseio e utilizacao.

9.2.6. HELP DESK IPAD/TABLET

de segunda-feira a
sexta-feira, das 8h as
22h, e sabado, das
8h as 12h, exceto
feriados nacionais.

DESCRICAO LIMITES
Instrucdes gerais de manuseio e utilizacao; Sem limite.
configuracao inicial do equipamento: rede Wi-Fi, contas e e-mail; Horario de

instrucoes para download de aplicativos;

sincronismo com o computador, contatos, calenddrios e bookmarks;

informacdes de utilizagao do iBook: salvando bookmarks, diciondrio, busca da palavra na

internet.

@] 9.2.7. HELP DESK AMAZON KINDLE

Atendimento:

de segunda-feira a
sexta-feira, das 8h as
22h, e sdbado, das
8h as 12h, exceto
feriados nacionais.

DESCRI(;AO LIMITES
Instrucdes de uso e utilizagdo dos 5 controles (home, back, next-previous page e teclado); Sem limite.
como criar, editar e apagar bookmarks e notas em seu livro; Horario de

registro e associacao do Kindle na Amazon;

ativando suas funcionalidades como Text to Speech, definicdes de palavras etc;

gerenciamento de seu e-book: download de livros e documentos, conversao de arquivos

pessoais (.pdf e outros) para leitura no Kindle;

configurando os tipos de buscas: no contetido do livro, na internet, na Wikipedia;

instrucdes de como navegar na internet com o Kindle.

Atendimento:

de segunda-feira a
sexta-feira, das 8h as
22h, e sdbado, das
8h as 12h, exceto
feriados nacionais.
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9.3. FECHAMENTO DO SERVICO

& Santander

A Central de Atendimento prestadora utilizard todos os recursos possiveis para orientar e solucionar o problema do
usudrio por telefone (atendimento remoto). O atendimento sera encerrado apds a solucdo por telefone. Na ocorréncia de

novos problemas ou duvidas, o usudrio deverd entrar em contato com a Central de Atendimento e abrir um novo chamado.

Na impossibilidade da solucdo do problema por telefone, o usudrio serd orientado a procurar um técnico, o qual serd de

responsabilidade do usudrio localizar, acionar e pagar as despesas. A Central finalizard o servico.

9.4. EXCLUSOES GERAIS

Nao estao cobertos por esta assisténcia:

Equipamentos com idade superior a 6 anos de fabricacao;

servicos solicitados por terceiros ou que nao sejam pertinentes ao imdvel contratante;
quaisquer despesas com mao de obra e/ou pegas;

softwares nao licenciados;

palmtops, manutencao de periféricos, acessorios e softwares nao licenciados;
equipamentos que nao sejam destinados a utilizacdo doméstica;

servidores e no-breaks;

softwares de jogos.
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