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OUVIDORIA

E um canal independente de comunicacao, criado para auxiliar os clientes na solugdo de eventuais divergéncias sobre o
contrato de seguro, podendo ser usado depois de esgotados os canais regulares de atendimento, tais como SAC (Servigo
de Atendimento a Clientes) e departamentos envolvidos na divergéncia em questao.

OBJETIVOS DA OUVIDORIA

As empresas Alfa Seguradora S.A. — CNPJ 02.713.529/0001-88 — Cadigo SUSEP 0646-7 e Alfa Previdéncia e Vida S.A. -
CNPJ 02.713.530/0001-02 — Codigo SUSEP 0289-5 instituiram a figura do Ouvidor com 0s seguintes objetivos:

e Receber o0s recursos dos clientes;
¢ Informar sobre 0 encaminhamento e andamento dado a sua solicitagéo;

e Apreciar e resolver os eventuais conflitos de interesse que surjam na execugao dos respectivos contratos de seguros
ou previdéncia privada, protegendo seus direitos e garantindo a equidade de suas relagdes com nossas empresas;

e Conhecer as opinides, 0s anseios, insatisfagdes e elogios dos clientes.

QUEM PODE RECORRER

Os segurados, beneficiarios, terceiros, corretores em nome de clientes, estipulantes e representantes legais que discordem
de decisdes tomadas pelas nossas empresas em questdes derivadas dos respectivos contratos de seguros, ou que ja
tenham decorrido 30 (trinta) dias do pedido formulado.

Para maior agilidade do processo o pedido de analise, com a documentagao respectiva, podera ser enviado pelo corretor de
seguros ao Ouvidor.

O QUE PRECEDE

1°)  Os canais regulares de atendimento (SAC - Servigo de Atendimento a Clientes) e departamentos envolvidos, devem
ter analisado o pedido antes de o recurso ser apresentado a Ouvidoria.

2°) Somente serdo analisados 0s casos cujas reclamagdes ndo tenham sido objeto de ac&o judicial ou tenham recorrido
aos 6rgéos de protecdo e defesa do consumidor.
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COMO RECORRER

O recurso é gratuito, deve ser formulado por escrito e encaminhado a:
OUVIDORIA - Alfa Seguradora

Alameda Santos, n° 466 — 7° andar CEP: 01418-000 - Sao Paulo - SP
E-mail: ouvidoria@alfaseg.com.br

Telefone: 0800 774 2352

Para uso exclusivo de deficientes auditivos: 0800 770 5140

Apos acusar o recebimento dos recursos, o Ouvidor analisara cada caso tendo o prazo de até 15 (quinze) dias para sua
resolucao.

MAIOR GARANTIA PARA O SEGURADO
As decisdes do Ouvidor serdo acatadas pelas Empresas, obedecidos os termos do Regulamento da Ouvidoria.

Permanece inalterado o direito do cliente de recorrer ao judiciario, a qualquer momento, ou caso nao aceite a deciséo do
Ouvidor, obedecidos aos prazos prescricionais em vigor.

QUEM E O OUVIDOR

Profissional com os seguintes principios de atuagao:

Isengé@o: Sem vinculo empregaticio com as Empresas.

Conhecimento: Profundo dominio das questdes sobre seguros e referencial para 0 mercado.
Autonomia: As decisdes serdo cumpridas pelas Empresas.

Moral: A reputacéo é credencial de equilibrio, justica e ética.

A FUNGAO DO OUVIDOR
Proteger os direitos dos Segurados e demais clientes, zelando pela equidade de suas relagdes com as empresas.

CONHECA O REGULAMENTO
Consulte o Regulamento da Ouvidoria disponibilizado em:

www.alfaseguradora.com.br
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ASSISTENCIA 24 HORAS
Condigoes Gerais - Servigos Residenciais

1. DEFINICOES

Para fins do Servigo de Assisténcia 24 Horas, entende-se por:

Assisténcia: Servigo prestado através da Europ Assistance Brasil constando explicitamente da apolice de seguro emitida
pela Alfa Seguradora, o plano pelo qual o Segurado optou.

Imével/Residéncia: E a propriedade residencial declarada pelo Segurado, excluidas, em qualquer hipdtese, propriedades
destinadas a fins comerciais.

Evento Emergencial: E todo e qualquer evento imprevisto e/ou involuntario que possa causar danos ao imével assistido. A
assisténcia 24 horas prestara os servicos com base nas coberturas contratuais elegiveis a cada plano contratado, de forma
emergencial e ndo definitiva, com o objetivo de minimizar possiveis danos ao imével e/ou pessoas que nele habitam.

Evento previsto/coberto ndo vinculado a Sinistro: E todo e qualquer evento que aconteca no imével assistido que o deixe
vulneravel, incluindo bens e pessoas.

Forma de Prestagdao dos Servigos: Os servicos de Assisténcia serdo prestados pela Europ Assistance Brasil e por
prestadores contratados e designados pela mesma.

A Europ Assistance Brasil ndo sera considerada inadimplente, por falhas na prestagao dos servigos ocasionados por motivos
de forga maior ou caso fortuito, tais como, exemplificativa, mas nédo exclusivamente, greves, manifestagdes populares,
motins, estado de calamidade publica, enchentes e catastrofes naturais.

As responsabilidades financeiras de Europ Assistance Brasil pelos servigos serdo quitadas, por meio de pagamentos, direto
aos prestadores. Nos casos excepcionais quando por motivo emergencial do Segurado ou pela natureza do servigo, sempre
mediante autorizag@o expressa de Europ Assistance Brasil no momento do sinistro, o seja realizado o servigo de forma
particular, a Europ Assistance Brasil o orientara sobre o procedimento a ser realizado.

2. PREJUIiZOS NAO INDENIZAVEIS

Para fins do servigo de Assisténcia 24 Horas, estdo excluidos:

a)  SERVICOS PROVIDENCIADOS PELO PROPRIO SEGURADO SEM AUTORIZAGAO PREVIA DA ASSISTENCIA,
OS QUAIS NAO SERAO RESSARCIDOS;

b)  IMOVEIS, UTILIZADOS PARA FINS COMERCIAIS, SEJA PELO USUARIO OU POR TERCEIROS;

c) ATOS ILicITOS DECORRENTES DA AGAO OU OMISSAO, SEJA POR DOLO OU CULPA CONSCIENTE,
PRATICADOS PELO USUARIO OU REPRESENTANTE LEGAL,;

d) DESPESAS DE QUAISQUER NATUREZAS SUPERIORES AOS LIMITES DE RESPONSABILIDADE DA
ASSISTENCIA RESIDENCIAL OU, AINDA, SERVIGOS PROVIDENCIADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO.

e) EVENTOS GARANTIDOS E SUAS CONSEQUENCIAS, DECORRENTES DE ALAGAMENTO PROVOCADO POR
CHUVAS, TRANSBORDAMENTO DE RIOS, CORREGOS, LAGOS OU QUALQUER OUTRO EVENTO NATURAL

f)  SERVIGOS IMPEDIDOS DE SEREM REALIZADOS PELAS SEGUINTES SITUAGOES:

g) ENCHENTES, GREVES, CONVULSOES SOCIAIS, ATOS DE VANDALISMO COM CONSEQUENTES
INTERDICOES DE RODOVIAS E/OU DE OUTRAS VIAS DE ACESSO.

h) A ASSISTENCIA NAO SE RESPONSABILIZA POR ATAQUES INDEVIDOS, A TERCEIROS, DOS ANIMAIS
ASSISTIDOS, NEM PELAS DESPESAS PARA O PRONTO ATENDIMENTO DESTES TERCEIROS EM
ESTABELECIMENTOS QUE OS ESTIVEREM ATENDENDO.
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3. PLANOS
Plano | Plano Il Plano llI Plano IV Plano V
Servigos Mzo de Obra e
Somente Mao de Obra Substituicdo de
Pecgas/Materiais
Chaveiro v v v v v
Eletricista v v v v v
Encanador v v v v v
Desentupimento v v v v v
Retorno Antecipado X v v v v
Recuperagéo de Veiculo X v v v v
Servigos de Limpeza X v v v v
Servigos de Seguranga X v v v v
Help Desk X v v v v
Conserto de eletrodomésticos (Linha Branca) X X v v v
Guarda de Moveis / Mudanga X X v v v
Servigos Domésticos Provisérios X X v v v
Retirada de entulho (Cagamba) X X X v v
Obras Civis (emergencial ou sinistro) X X X v v
Reparo Temporario de Telhado X X X v v
Substituicdo de telhas X X X v v
Mzo de Obra Especializada X X X v v
Conserto de Ar Condicionado X X X v X
Check-Up Residencial:
e Revisao de instalagao elétrica;
e Troca de lampadas, tomadas e interruptores;
e Fixagao de quadros, prateleiras, persianas e varal
de teto, trilho de cortinas, varao;
o \Verificagdo de possiveis vazamentos; X X X v v
e Instalagdo de olho mégico;
e Lubrificagdo de fechaduras e dobradicas;
e Limpeza de caixas d'agua (exclusivo para casas);
e Troca de vidros (apenas mao de obra).
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4. SERVICOS OFERECIDOS

Servigos prestados em decorréncia de situagdes emergenciais e imprevisiveis:

4.1. CHAVEIRO

Ocorrendo dano, no qual a fechadura da porta principal ou portédo de acesso ao Imével (entrada ou saida de pedestres e/ou
veiculos automotores), seja danificado, impossibilitando o seu fechamento e/ou abertura ou ainda, ocorrendo perda, quebra
de chaves na fechadura ou roubo/furto de chaves que impega 0 acesso a residéncia, a Assisténcia fornecera o servigo de
chaveiro no local. A Assisténcia responsabiliza-se tdo somente pelo custo de mao-de-obra do chaveiro para conserto ou
substituicdo de fechadura simples do tipo convencional (comum) ou do tipo tetra. Esta incluso dentro do servigo, caso seja
necessario, a confecgéo de 1 (uma) copia de chave, sendo limitadas aos modelos simples ou tetra. Se tecnicamente possivel,
esta seré confeccionada no local.

4.1.1. Limites:
PLANO LIMITES

|

I

R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e 02 (dois) acionamentos por vigéncia.

1l

v

v R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais) por evento e 04 (quatro) acionamentos por vigéncia.

4.1.2 Exclusées Especificas:

a) EXCLUEM-SE SERVICOS EM QUALQUER TIPO DE FECHADURA ELETRONICA E/OU BLINDADAS,
CADEADOS E OUTROS DISPOSITIVOS DO GENERO;

b) O SERVIGO NAO CONTEMPLA ABERTURAS DE PORTAS INTERNAS DA RESIDENCIA, ARMARIOS,
ENTRE OUTROS.

IMPORTANTE: NOS PLANOS I, II, lll E IV, EXCLUEM-SE DESTE SERVICO TODAS E QUAISQUER DESPESAS COM O
FORNECIMENTO/SUBSTITUICAO DE QUALQUER MATERIAL OU PECAS, SEM EXCECAO, QUE CORRERAO POR
CONTA DO SEGURADO.

4.2. ENCANADOR

Se, em consequéncia de eventos externos, em que o local segurado estiver alagado ou em risco de alagamento ou, na
ocorréncia de vazamentos de tubulagdes, encanamentos, sifdes, rabichos, registros, torneiras, valvulas de descarga, e
desde que de origem aparente, sem que haja necessidade de utiliza¢do de qualquer equipamento de deteccéo eletrénica, a
Assisténcia fornecera servicos de encanador para fazer a contengdo emergencial do vazamento de forma paliativa,
independente de Sinistro.

Caso seja identificado o ponto de origem do vazamento, a extenséo da quebra ndo podera ser superior a 40 (quarenta) x 40
(quarenta) centimetros. Em caso de necessidade de quebra, apds a conclusdo do servigo a Assisténcia Residencial fara
somente o fechamento no rustico. O acabamento fino e definitivo é de responsabilidade do segurado.
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4.21 Limites:
PLANO LIMITES
|
I
R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e 02 (dois) acionamentos por vigéncia.
i
v
v R$ 300,00 (trezentos reais) por evento e 04 (quatro) acionamentos por vigéncia.
4.2.2. Exclusoes Especificas:
a) TUBULA(}@ES QUE NAO SEJAM ESTBUTURAIS DO IMOVEL, COMO DE PISCINAS E/OU
HIDROMASSAGENS, BANHEIRAS E OFUROS;
b) QUEBRAS DE PONTOS NAOA IDENTIFICADAS, APOS ANALISE TECNICA PELO PROFISSIONAL
ENCAMINHADO PELA ASSISTENCIA 24 HORAS;
c) VAZAMENTOS EM CALHAS, POR NAO SE TRATAR DE TUBULAGAO;
d) OS SERVICOS DE CAQA VAZAMENTO§, PARA OS VAZAMENTOS DE O~RIGEM NAp APARENTE, NO
QUAL SEJA NECESSARIA A UTILIZAGAO DE APARELHOS DE DETECCAO ELETRONICA;
e) REPAROS DEFINITIVOS, SERVIGOS DE ALVENARIA OU DESOBSTRUCAO;
f) TUBULA(;AO DE COBRE, FERRO OU TUBULA(}()ES DE PVC ACIMA DE 4 POLEGADAS QUE
ALIMENTEM E REFRIGEREM MAQUINAS, CALDEIRAS E DE SAIDAS DE AGUA;
g) LIMPEZA/ESGOTAMENTO DE CAIXAS DE GORDURA E DE ESGOTO OU CAIXAS DE INSPEGAO.
h) SUBSTITUI(}AO DE CAIXA D’AGUA;

NOS PLANOS |, II, Il E IV, EXCLUEM-SE DESTE SERVICO TODAS E QUAISQUER DESPESAS COM O
FORNECIMENTO/SUBSTITUICAO DE QUALQUER MATERIAL, SEM EXCEGCAO, QUE CORRERAO POR
CONTA DO SEGURADO.

4.3. DESENTUPIMENTO

Servico complementar ao encanador, ocorrendo entupimento de tubulages de pias, sifdes, ralos € vasos sanitarios
(inclusive tubulagdes) e encanamentos do imovel, a Assisténcia enviara um profissional para fazer o reparo emergencial do

problema.

4.3.1 Limites

PLANO LIMITES

R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e 02 (dois) acionamentos por vigéncia.
i

v R$ 300,00 (trezentos reais) por evento e 04 (quatro) acionamentos por vigéncia.
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IMPORTANTE:

a) ESTA EXCLUIDA DESSE SERVICO A UTILIZAGAO DE EQUIPAMENTOS ESPECIFICOS A EXEMPLO DE
CAMINHOES DE SUCGAO, SALVO A UTILIZAGAO DE EQUIPAMENTO PARA DESOBSTRUGAO DE
TUBULAGAO A EXEMPLO DE ROTOROOTER.

b) A RESPONSABILIDADE PELA LIMPEZA DE CAIXA DE GORDURA E DE CAIXA DE INSPEGAO E DO
SEGURADO;

c) ESTAO EXCLUIDAS DESTE SERVIGO AS LIMPEZAS DE CALHAS E COIFAS E DE TUBULAGOES DE
ABASTECIMENTO DE AGUA LIMPA (PLUVIAL / POTAVEL).

4.4. ELETRICISTA

Se em consequéncia de queda de raio e danos elétricos ou falhas e avarias nas instalagdes elétricas do imovel segurado,
que provoquem a falta de energia (total ou parcial) no imével ou em uma de suas dependéncias, ou ainda, na ocorréncia de
problemas em tomadas, interruptores, disjuntores e fusiveis, chaves facas, resisténcia de chuveiros (ndo blindados),
resisténcias de torneiras elétricas (ndo blindadas), decorrentes de problema funcional ou que possam vir a acarretar curto
circuito ou de interrupgéo de energia na rede de baixa tensao.

Em complemento ao evento emergencial acima mencionado e desde que tecnicamente possivel, a Assisténcia fornecera
servigos de eletricista para a reparagdo emergencial necessaria, sempre que o estado das instalagbes permitir.

4.41. Limites:

PLANO LIMITES

R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e 02 (dois) acionamentos por vigéncia.
Il

v

v R$ 300,00 (trezentos reais) por evento e 04 (quatro) acionamentos por vigéncia.

4.3.2. Exclusoes Especificas:

a)  NOS PLANOS |, Ii, lil E IV, EXCLUEM-SE DESTE SERVICO TODAS E QUAISQUER DESPESAS COM O
FORNECIMENTO/SUBSTITUICAO DE QUALQUER MATERIAL, SEM EXCEGCAO, QUE CORRERAO POR
CONTA DO SEGURADO.

b) PROBLEMAS ORIUNDOS DE FALTA DE MANUTENGAO DA RESIDENCIA, ANTERIORES A
CONTRATAGAO DO SEGURO;

c) PASSAGEM DE FIAGAO;

45. RETORNO ANTECIPADO

Na ocorréncia de no imovel assistido, enquanto o Segurado encontrar-se em territdrio nacional € a mais de 300 Km
(trezentos quildmetros) de seu municipio de residéncia, e ndo puder retornar pelos meios originalmente previstos ou se o
trajeto rodoviario for superior a 05 (cinco) horas, a Assisténcia providenciard um meio de transporte para que o Segurado
possa retornar antecipadamente ao seu municipio de residéncia.
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4.5.1. Limites:
PLANO LIMITES
I NAO POSSUI ESTE SERVIGO
Il
[ R$ 500,00 (quinhentos reais) para o transporte* e 01 (um) acionamento por vigéncia.
\'}
' R$ 1.000,00 (mil reais) para o transporte* e 01 (um) acionamento por vigéncia.

* Meio de transporte compativel ou passagem area em classe econémica (sem limite monetario)
IMPORTANTE:

a) A ASSISTENCIA PROVIDENCIARA O TRANSPORTE DE APENAS 01 (UMA) PESSOA;

b) NO CASO DE TRANSPORTE AEREO, A ASSISTENCIA ARCARA COM 01 (UMA) PASSAGEM NA CLASSE
ECONOMICA.

46. RECUPERAGAO DO VEICULO

Em complemento ao servigo Retorno Antecipado, a Assisténcia providenciara um meio de transporte para que o
Segurado, ou 01 (uma) pessoa por ele indicada, possa recuperar o veiculo onde foi deixado, quando do seu retorno

antecipado. O referido servigo devera ser solicitado no prazo méaximo de até 05 (cinco) dias apds o retorno
antecipado ao seu municipio de residéncia.

4.6.1. Limites
PLANO LIMITES
I NAO POSSUI ESTE SERVIGO
Il
i R$ 500,00 (quinhentos reais) para o transporte* e 01 (um) acionamento por vigéncia.
[\
v R$ 1.000,00 (mil reais) para o transporte* e 01 (um) acionamento por vigéncia.

* Meio de transporte compativel ou passagem area em classe econémica (sem limite monetario)
IMPORTANTE:

a) A ASSISTENCIA PROVIDENCIARA O TRANSPORTE DE APENAS 01 (UMA) PESSOA;

b) NO CASO DE TRANSPORTE AEREO, A ASSISTENCIA ARCARA COM 01 (UMA) PASSAGEM NA CLASSE
ECONOMICA.

4.7. SERVICOS DE LIMPEZA

Ocorrendo sinistro, devidamente coberto pela apélice, que torne o imdvel temporariamente inabitavel, em decorréncia da
presenca de lama, agua, fuligem, e outros eventos cobertos pela apolice, a Assisténcia providenciara servigos de limpeza
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para a retirada dos agentes estranhos ao ambiente doméstico, para sua recuperagao provisoria, de forma a possibilitar
a entrada dos moradores.

4.7.1. Limites
PLANO LIMITES
I
I
" R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e 02 (dois) acionamentos por vigéncia.
v
v R$ 300,00 (trezentos reais) por evento e 04 (quatro) acionamentos por vigéncia.

4.8. SERVIGOS DE VIGILANCIA

Ocorrendo sinistro, devidamente coberto pela apélice, no qual o imével resulte vulneravel a entrada de estranhos, a
Assisténcia contratara servi¢os de vigia para proteger o Imével.

4.8.1. Limites
PLANO LIMITES

I NAO POSSUI ESTE SERVICO

I

m Até 72 (setenta e duas) horas, por evento, sendo 0 minimo de 06 horas por dia para

solicitagé@o e 02 (dois) acionamentos por vigéncia.
v
V Até 144 (cento e quarenta e quatro) horas, por evento, sendo o minimo de 06 horas por dia
para solicitagéo e 02 (dois) acionamentos por vigéncia.

IMPORTANTE:

a) PARA QUE O SERVIGO SEJA DISPONIBILIZADO, O LOCAL DEVERA TER CONDIGOES MINIMAS PARA
RECEBER OS PROFISSIONAIS, TAIS COMO: LOCAL COBERTO E BANHEIRO;

b) NAO ESTA PREVISTO O SERVIGO DE VIGILANCIA ARMADA.

49. HELP DESK

4.9.1. Processos de Atendimento Telefonico

a)  Suporte, diagndstico e solugédo do sistema operacional Windows.
b)  Suporte para instalagédo e configuragdo de computadores/notebooks e periféricos.

c)  Suporte para instalagdo/desinstalacdo de softwares licenciados que tenham manual do fabricante (Office,
Internet, Antivirus, Aplicativos de Multimidia, Aplicativos de Comunicagao) e seus Service Packs.

d)  Solugéo para problemas de acesso ao Office e Correio eletrénico (Word, Excel, Power Point, Outlook e Outlook
Express).
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e)  Diagnostico e solugé@o de problemas com o hardware do microcomputador/notebook, desde que o Segurado
forneca as pegas necessarias.

f) Diagnostico e solugao de problemas de acesso a Internet, exceto problemas relacionados aos provedores.

g)  Suporte a configuracao wireless.

h)  Diagndsticos e solugdes de problemas relacionados a virus, (Ex.: atualizagdes de antivirus, limpeza de discos).
i) Orientacao e suporte a procedimentos de backups.

NOTA: NAO ESTA PREVISTO NENHUM TIPO DE ACESSO REMOTO AO EQUIPAMENTO.

4.9.2. Envio de técnico ao local

Caso o problema néo possa ser resolvido por telefone um técnico podera ser acionado para tentativa de conserto
no imdvel assistido. Este servigo esta limitado a 1 (uma) utilizagao por vigéncia.

Importante: A DECISAO DO ENVIO DO TECNICO AO IMOVEL ASSISTIDO FICA A CRITERIO DA
ASSISTENCIA, OBSERVANDO A DISPONIBILIDADE DA REDE CREDENCIADA.

O técnico tentara todas as alternativas possiveis de conserto. Entretanto, pode haver casos em que este ndo
seja possivel ficando a Assisténcia isenta de qualquer outra responsabilidade.

4.9.3. Acionamentos

PLANO LIMITES

| NAO POSSUI ESTE SERVIGO

i O envio de técnico ao local esta limitado a 01 (uma) utilizagao por vigéncia. A DECJSAO DO
ENVIO DO TECNICO AO IMOVEL ASSISTIDO FICA A CRITERIO DA ASSISTENCIA,
v OBSERVANDO A DISPONIBILIDADE DA REDE CREDENCIADA.

v

4.9.4. Exclusoes Especificas

a) FORNECIMENTO DE QUALQUER MATERIAL QUE SEJA NECESSARIO PARA INSTALAGAO DE
HARDWARE E SOFTWARE. SE DURANTE A VISITA FOR DETECTADA A NECESSIDADE DE
PECAS/MATERIAIS, O SEGURADO DEVERA COMPRA-LO PARA QUE O TERMINO DO CONSERTO SEJA
POSSIVEL.

b)  MONTAGEM FiSICA DE EQUIPAMENTOS.
c) FORNECIMENTO DE QUALQUER SOFTWARE PARA RESOLUGAO DO PROBLEMA.
d) EVENTOS DECORRENTES DE PROBLEMAS OCORRIDOS FORA DO PERIODO DE VIGENCIA.

e)  SINISTROS, EVENTO EMERGENCIAL E/OU MANUTENGAO GERAL E SUAS CONSEQUENCIAS EM
DECORRENCIA DE ALAGAMENTO.

f)  EQUIPAMENTOS QUE NAO SEJAM DESTINADOS A UTILIZAGAO DOMESTICA.

g) SISTEMAS OPERACIONAIS LINUS, UNIX, OS 2, MAC OS E OUTROS QUE NAO SEJAM PADRAO
WINDOWS, MESMO QUE EMULADOS.

h)  SERVIDORES E NOBREAKS.
i)  SOFTWARES DE JOGOS OU NAO LICENCIADOS.
j)  MIDIA PARA REALIZAGAO DE BACKUP.
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4.10.

CONSERTO DE LINHA BRANCA

Ocorrendo danos nos componentes elétricos, eletronicos ou mecanicos nos eletrodomésticos: geladeira, frigobar,
forno elétrico, freezer, maquina de lavar roupa, tanquinho, secadora de roupa, fogdo, microondas e maquina de lavar
louca, que impossibilite seu uso, a Assisténcia fornecera a méo-de-obra para conserto e/ou restabelecimento do
funcionamento normal destes eletrodomésticos, desde que os mesmos sejam de uso doméstico e guarnegam a
residéncia segurada, estando fora de cobertura da garantia do fabricante e que sejam de fabricantes que possuam
rede de assisténcia técnica autorizada no Pais com disponibilidade de pecgas de reposicéo.

ESTE SERVIGO SERA PRESTADO DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA, DAS 08H00 AS 18H00 (HORARIO

C

OMERCIAL)

IMPORTANTE:

a)

b)

41

SOMENTE HAVERA O FORNECIMENTO DE MAO DE OBRA PARA 0S ELETRODOMESTICOS COM MENOS
DE 6 (SEIS) ANOS DE USO. A IDADE SERA VERIFICADA ATRAVES DA NOTA FISCAL DE COMPRA OU DO
NUMERO DE SERIE DO ELETRODOMESTICO.

OBSERVANDO-SE A CONDIGAO CONTRATUAL DE PEGAS SOMENTE ORIGINAL E RELACIONADA A
MARCA E MODELO DO EQUIPAMENTO. CASO HAJA INDISPONIBILIDADE DE PECAS NO MERCADO, A
ASSISTENCIA NAO SE RESPONSABILIZA POR EVENTUAIS PERDAS RELATIVAS AO CONTEUDO DOS
ELETRODOMESTICOS.

EXCLUSIVAMENTE PARA O PLANO V:

A ASSISTENCIA EFETUARA A TROCA OBSERVANDO-SE A CONDIGAO CONTRATUAL DE PEGAS
SOMENTE ORIGINAL E RELACIONADA A MARCA E MODELO DO EQUIPAMENTO. CASO HAJA
INDISPONIBILIDADE DE PEGAS NO MERCADO, A ASSISTENCIA NAO SE RESPONSABILIZA POR
EVENTUAIS PERDAS RELATIVAS AO CONTEUDO DOS ELETRODOMESTICOS.

0.1. Limites

PLANO LIMITES

| NAO POSSUI ESTE SERVIGO

I NAO POSSUI ESTE SERVIGO

R$ 100,00 (cem reais) por evento e 02 (dois) acionamentos por vigéncia
v

' R$ 200,00 (duzentos reais) por evento e 04 (quatro) acionamentos por vigéncia.

41

0.2. Estao excluidos deste servigo:

a) REPARO EM APARELHOS DIFERENTES DOS ESPECIFICADOS NESTE MANUAL E RELACIONADOS A

ESTE ITEM;

b) EQUIPAMENTOS DE LINHA INDUSTRIAL, MESMO AQUELES QUE ESTIVEREM SENDO UTILIZADOS

PARA USO DOMESTICO;

c) OSEQUIPAMENTOS PARA OS QUAIS NAO SEJA POSSIVEL ENCONTRAR PEGAS ORIGINAIS A VENDA

NO MERCADO LOCAL;

d) OS PRODUTOS IMPORTADOS QUE NAO POSSUA ASSISTENCIA TECNICA DISPONIVEL NO BRASIL;
e) REVISAO GERAL E LIMPEZA DE EQUIPAMENTOS (SIMPLES MANUTENGAO).

f)

CUSTOS COM VALORES RELATIVOS AO CONTEUDO DOS ELETRODOMESTICOS, COMO POR
EXEMPLO: ALIMENTOS PERECIVEIS.
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4.11. GUARDA-MOVEIS/MUDANGA

Na ocorréncia de Sinistro, devidamente coberto pela apdlice, que resulte em risco de dano aos méveis do imével
assistido ou na ocorréncia de reparos ou reformas decorrentes de sinistros cobertos pelo seguro e que exijam a
auséncia temporaria dos moradores, a Assisténcia providenciara um guarda-moveis e objetos e arcara com 0s custos
de locagéo do espaco.

4.11.1. Limites

PLANO LIMITES

I NAO POSSUI ESTE SERVIGO

Il NAO POSSUI ESTE SERVIGO

e R$ 200,00 (duzentos reais) por vigéncia para locagdo do espaco para guarda dos
i objetos e bens que ndo possam ser transferidos a moradia proviséria, sendo 01 (um)
acionamento/ano, e

e R$ 200,00 (duzentos reais) por vigéncia para mudanca (transporte), sendo 01 (uma)
acionamento/ano.

e O custo dos materiais de embalagem dos méveis e aparelhos eletroeletrnicos
também sera por conta da Assisténcia.

e R$ 400,00 (quatrocentos reais) por vigéncia para locagéo do espaco para guarda dos
objetos e bens que ndo possam ser transferidos a moradia proviséria, sendo 01 (um)
acionamento/ano, e

v e R$ 400,00 (quatrocentos reais) por vigéncia para mudanca (transporte), sendo 01
(uma) acionamento/ano.

e O custo dos materiais de embalagem dos méveis e aparelhos eletroeletrénicos
também sera por conta da Assisténcia.

412. SERVICOS DOMESTICOS PROVISORIOS

Ocorrendo sinistro, devidamente coberto pela apolice, que acarrete a hospitalizagdo do segurado por mais de 07 (sete)
dias a Assisténcia providenciara uma faxineira.

4.12.1. Limites
PLANO LIMITES
I NAO POSSUI ESTE SERVIGO
Il NAO POSSUI ESTE SERVICO
1l
" R$ 200,00 (duzentos reais) por evento e 01 (um) acionamento por vigéncia.
' R$ 400,00 (quatrocentos reais) por evento e 01 (um) acionamento por vigéncia.
IMPORTANTE:
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EXCLUI-SE A COBERTURA DE SERVICOS DOMESTICOS PROVISORIOS NOS CASOS DE HOSPITALIZAGAO
E/OU AUSENCIA DE EMPREGADA, MESMO SENDO COM CARTEIRA ASSINADA.

4.13.

RETIRADA DE ENTULHO (CACAMBA)

O servico de retirada de entulhos contempla o fornecimento de 01 (uma) cagcamba, respeitando-se o limite contratual.
IMPORTANTE:

a)

APENAS PODERAO SER DESCARTADOS NA CAGAMBA RESIDUOS DE CONSTRUCAO CIVIL
(COMPONENTES CERAMICOS, TIJOLOS, BLOCOS, TELHAS, PLACAS DE REVESTIMENTO, ARGAMASSA,
CONCRETO, PEDRA, AREIA E TERRA) PROVENIENTES DE REFORMA DA RESIDENCIA SEGURADA. NAO
PODERA SER ARMAZENADO QUALQUER MATERIAL ORGANICO, PERIGOSO E/OU NOCIVO A SAUDE, E
NEM RESIDUOS DECORRENTES DO CORTE/PODA DE ARVORES SEM PREVIA APROVAGAO DO IBAMA, A
SER PROVIDENCIADA E APRESENTADA PELO SEGURADO.

A CACAMBA SERA FORNECIDA DESDE QUE HAJA LOCAL PARTICULAR PARA COLOCA-LA OU
AUTORIZAGAO DA PREFEITURA MUNICIPAL.

A ENTREGA E RETIRADA DA CACAMBA SERA FEITA, PREFERENCIALMENTE, DURANTE O HORARIO
COMERCIAL E RESPEITARA A LEGISLAGCAO LOCAL;

0 PRAZO QUE A CAGAMBA FICARA NA RESIDENCIA DO SEGURADO E DE, NO MAXIMO, 03 (TRES) DIAS
E/OU DE ACORDO COM A LEGISLAGAO VIGENTE NO MUNICIPIO DO ATENDIMENTO;

e) A ASSISTENCIA SO SE RESPONSABILIZARA PELO CUSTO DE LOCAGAO DA CAGAMBA, NAO SE
RESPONSABILIZANDO PELO MANUSEIO DO ENTULHO.
4.13.1. Limites
PLANO LIMITES
I NAO POSSUI ESTE SERVIGO
I NAO POSSUI ESTE SERVICO
1l NAO POSSUI ESTE SERVIGO
v R$ 300,00(trezentos reais) por evento e 02 (duas) acionamentos por ano.
v R$ 300,00 (trezentos reais) por evento e 04 (quatro) acionamentos por ano.
4.14. OBRAS CIVIS (SOMENTE MAO-DE-OBRA)

Na ocorréncia de um evento emergencial que danifique pisos ou paredes, lajes e telhados, janelas e portas externas e
quando tais danos ndo forem decorrentes de sinistro no imével assistido, a Assisténcia fornecera a mao-de-obra de
especialistas para os servigos de: pedreiro, pintor, telhadista, marceneiro ou serralheiro.

Nota: Os servigos estao disponiveis somente para 0s casos em que o evento esteja atrelado ao conserto ou corregao de
problema funcional e nunca a melhorias no imével assistido.

4.14.1. Limites

PLANO LIMITES

| NAO POSSUI ESTE SERVIGO
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I NAO POSSUI ESTE SERVIGO

1l NAO POSSUI ESTE SERVIGO

v R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e 02 (duas) acionamentos por ano.

' R$ 300,00 (trezentos reais) por evento e 04 (quatro) acionamentos por ano.

4.15.  SUBSTITUIGAO DE TELHAS

Ocorrendo quebra acidental, que nao tenha sido causada por vendaval ou vento forte, a Assisténcia providenciara méo de
obra para a substituicao das telhas danificadas.

Estao cobertas telhas de até 1,83 metros de comprimento, desde que sejam telhas de ceramica (francesa, romana e paulista)
ou de cimento e fibrocimento.

Estéo inclusos o fornecimento de no maximo de 20 telhas de ceramical/cimento ou 4 telhas de fibrocimento.
4.15.1. Limites

PLANO LIMITES

| NAO POSSUI ESTE SERVIGO

I NAO POSSUI ESTE SERVIGO

1l NAO POSSUI ESTE SERVIGO

v R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e 02 (duas) acionamentos por ano.

v R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais) por evento e a 04 (quatro) acionamentos por ano.

A REPOSIGAO SERA REALIZADA, DESDE QUE:
a) SE TECNICAMENTE POSSIVEL;
b) NAO EXISTA NENHUM RISCO NA PARTE ESTRUTURAL DO TELHADO DO IMOVEL ASSISTIDO;

c) O ACESSO AO TELHADO SEJA POSSIVEL POR ESCADA DE NO MAXIMO 06 METROS, BEM COMO, NAO
APRESENTE RISCO TECNICO MENSURAVEL AO PROFISSIONAL DIRECIONADO PARA A EXECUGAO.

IMPORTANTE:

a) HAVENDO A NECESSIDADE DE ANDAIMES PARA A EFETIVA SUBSTITUIGAO, A SUA CONTRATAGAO BEM
COMO OS CUSTOS A ELA RELACIONADOS SERAO DE RESPONSABILIDADE DO SEGURADO.

4.16.  SERVIGO DE COBERTURA PROVISORIA DE TELHADO

Em complemento ao servico de Substituicdo de Telhas, caso ndo seja possivel o reparo definitivo, a Assisténcia
providenciara, se tecnicamente possivel, a sua cobertura provisoria do telhado com lona, plastico ou similares, de forma a
minimizar os prejuizos, nao se responsabilizando a Assisténcia pelo conserto do telhado.

Caso as condicdes técnicas do imdvel ndo permitam a colocagao da cobertura provisoria do telhado, esta sera realizada de
forma paliativa, com a cobertura dos méveis com lona, plastico ou similar, como forma a minimizar os prejuizos.

O custo da mé&o de obra e do material para a cobertura provisoria sera por conta da Assisténcia.
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IMPORTANTE:

a) O REPARO PROVISORIO SERA REALIZADO, DESDE QUE O ACESSO AO TELHADO SEJA POSSIVEL POR
ESCADA DE NO MAXIMO 06 (SEIS) METROS E QUE NAO APRESENTE NENHUM RISCO AO PROFISSIONAL
DIRECIONADO PARA A EXECUGAO.

b) HAVENDO A NECESSIDADE DE ANDAIMES PARA A EFETIVA SUBSTITUIGAO, A SUA CONTRATAGAO BEM
COMO OS CUSTOS A ELA RELACIONADOS SERAO DE RESPONSABILIDADE DO SEGURADO.

4.17. MAO DE OBRA ESPECIALIZADA

Na ocorréncia de sinistro coberto pela apdlice no imovel assistido, do qual decorram danos materiais de civil no imével, a
Assisténcia providenciara o envio de prestadores ao local, sendo:

Vidraceiros e Serralheiros para avaliagdo do problema e seu reparo provisério, se tecnicamente possivel. O atendimento
sera realizado em Horéario Comercial.

4.17.1. Limites
PLANO LIMITES
I NAO POSSUI ESTE SERVIGO
Il NAO POSSUI ESTE SERVIGO
Il NAO POSSUI ESTE SERVIGO
v R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e a 02 (duas) acionamentos por vigéncia.
v R$ 300,00 (trezentos reais) por evento e a 04 (quatro) acionamentos por vigéncia.

4.18. CONSERTO DE AR CONDICIONADO

Ocorrendo danos nos componentes elétricos, eletronicos ou mecanicos nos aparelhos de ar condicionado que impossibilite
seu uso, a Assisténcia fornecerd a mao de obra para conserto e/ou restabelecimento do funcionamento normal destes
equipamento, desde que 0s mesmos sejam de uso doméstico e guarnecam a residéncia segurada, estando fora de cobertura
da garantia do fabricante e que sejam de fabricantes que possuam rede de assisténcia técnica autorizada no pais com
disponibilidade de pegas de reposigéo.

Os custos de troca ou substituicdo de qualquer peca ou ainda despesas que excederem os limites da Assisténcia, seréo de
responsabilidade do Cliente / Usuario e dever&o ser tratados diretamente com o Prestador de Servigo afiliado, ndo cabendo
a Assisténcia qualquer responsabilidade neste sentido.

Para a realizacdo do servigo pego técnico, € necessario que se tenha acesso ao aparelho de ar-condicionado pelo lado
interno do ambiente. Caso néo seja possivel, a assisténcia sera encerrada.

Modelos cobertos:

¢ Ar Condicionado modelo Split — de 9.000 BTUs a 30.000 BTUs;
e Ar Condicionado modelo Janela — de 7.500 BTUs a 30.000 BTUs.

4.17.1. Limites

PLANO LIMITES
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I NAO POSSUI ESTE SERVIGO

Il NAO POSSUI ESTE SERVIGO

1l NAO POSSUI ESTE SERVIGO

v R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento e a 01 (um) acionamento por vigéncia.
' NAO POSSUI ESTE SERVICO
IMPORTANTE

SOMENTE HAVERA O FORNECIMENTO DE MAO DE OBRA PARA 0S EQUIPAMENTOS COM MENOS DE 07 (SETE)
ANOS DE USO. A IDADE SERA VERIFICADA ATRAVES DA NOTA FISCAL DE COMPRA OU DO NUMERO DE SERIE
DO APARELHO.

CASO NO LOCAL DO EVENTO NAO EXISTA A INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA PRESTAGAO DO SERVIGO,
O USUARIO SERA INSTRUIDO PELA CENTRAL DE ASSISTENCIA COMO PROCEDER, SE OBSERVANDO EM
QUALQUER CASO O LIMITE CONTRATUAL PREVISTO PARA ESTE SERVICO.

4.18.4. EXCLUSOES ESPECIFICAS:

REPARO EM APARELHOS DIFERENTES DOS ESPECIFICADOS NESTE MANUAL E RELACIONADOS A
ESTE ITEM;

EQUIPAMENTOS DE LINHA SEMI INDUSTRIAL E INDUSTRIAL, MESMO AQUELES QUE ESTIVEREM
SENDO UTILIZADOS PARA USO DOMESTICO;

EQUIPAMENTOS PELOS QUAIS O TECNICO SOMENTE SAO ACESSADOS PELO LADO EXTERNO DO
AMBIENTE;

0S EQUIPAMENTOS PARA 0S QUAIS NAO SEJA POSSIVEL ENCONTRAR PEGAS ORIGINAIS A VENDA
NO MERCADO LOCAL,;

0S PRODUTOS IMPORTADOS PARA 0S QUAIS NAO HAJA ASSISTENCIA TECNICA DISPONIVEL NO
BRASIL;

MAO DE OBRA PARA SERVIGOS DE ALVENARIA, COMO QUEBRA DE PAREDES, ACABAMENTO FINO,
ADEQUAGAO DE BANDEJAS, SUPORTES OU GABINETES, PASSAGEM DE CONDUITES PARA FIAGAO
ELETRICA OU ATERRAMENTO, EXECUGAO DE REDE HIDRAULICA PARA DRENAGEM DE AGUA OU
ADAPTAGAO PARA REDE DE ESGOTO;

TROCA E SUBSTITUIGAO DE GABINETES, BANDEJAS E COMPONENTES ESTETICOS,
RECONDICIONAMENTO OU RECUPERAGAO DE PEGAS OU COMPONENTES DO EQUIPAMENTO,
REPAROS EM CONTROLES REMOTOS, REPARO DA TUBULAGAO DE DRENAGEM, DE GAS E
CABEAMENTO ELETRICO, HIGIENIZAGAO DO EQUIPAMENTO, SISTEMA DE REFRIGERAGAO CENTRAL,
VAZAMENTO DE LIQUIDOS DE REFRIGERAGAO E DUTOS DE AR;

CARGA / SUBSTITUICAO DE GAS;
REVISAO GERAL E LIMPEZA DE EQUIPAMENTOS (SIMPLES MANUTENCAO).

4.18.5. PARA ESTES SERVIGOS, O HORARIO DE FUNCIONAMENTO ESTABELECIDO E:

HORARIO DE ATENDIMENTO: 24 (VINTE E QUATRO) HORAS;
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HORARIO DE PRESTAGAO DE SERVICO: SEGUNDA A SEXTA-FEIRA DAS 8H AS 18H (EXCETO

FERIADOS).
4.19. CHECK-UP LAR
4.19.1. Limites
PLANO LIMITES

| NAO POSSUI ESTE SERVIGO

I NAO POSSUI ESTE SERVIGO

1l NAO POSSUI ESTE SERVIGO

O Segurado tera direito a escolha de até 03 (trés) servigos, dentre os abaixo listados, que
v serao fornecidos no mesmo dia, uma Unica vez por vigéncia da apdlice, e limitado até o valor
maximo de R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais).

O Segurado tera direito a escolha de até 05 (cinco) servigos, dentre os abaixo listados, que
' serdo fornecidos no mesmo dia, uma Unica vez por vigéncia da apdlice, e limitado até o valor
maximo de R$ 400,00 (quatrocentos reais).

Caso 0 Segurado opte por ndo realizar alguns destes servigos no dia da inspe¢éo, 0 mesmo n&o tera direito a estes
servigos em outra ocasiéo.

Custos de mao de obra e de materiais basicos serao de responsabilidade do servigo de Assisténcia, excluindo-se pegas
necessarias, decorativas ou ndo, observando-se sempre as particularidades de cada item, descritas abaixo:

Fixacdo de prateleiras, quadros e persianas. Valor: R$ 50,00 (cinquenta reais)

A Assisténcia fixara as prateleiras, quadros e persianas nos locais indicados pelo Segurado, se tecnicamente
possivel.

Limite:
a) Fixagao de Quadros e Prateleiras: até 2 (dois) itens por acionamento;
b) Fixacdo de Persiana, Varal e Vardo de Cortina: até 1 (um) item por acionamento.

Obs.: A compra dos itens a serem fixados, bem como os respectivos suportes, sera de responsabilidade do
segurado. A Assisténcia sera responsavel por pequenos materiais que se fagam necessarios para a sua
instalacdo, exemplo: buchas e parafusos.

Instalacao de olho magico - Valor: R$ 50,00 (cinquenta reais)

A Assisténcia instalara olho magico na porta ou nas portas principais da residéncia assistida.
Obs.: A compra do olho magico sera de responsabilidade do segurado.
Limpeza de Caixa d’agua — Valor: R$ 200,00 (duzentos reais)

A Assisténcia efetuara a limpeza completa da caixa d'agua da residéncia assistida, desde que 0 acesso a
mesma seja possivel por uma escada com tamanho méaximo de 06 (seis) metros observando o pé direito do
imdvel, limitada a limpeza de até 02 (duas) caixas de agua de até 02 (dois) mil litros cada.

Nota:

Havendo a necessidade de andaimes para a efetiva limpeza, a sua contratagdo bem como os custos a ela
relacionados serao de responsabilidade do segurado.
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Iv.

VL.

Vil

VIIL.

Lubrificacio de fechaduras e dobradicas — Valor: R$ 50,00 (cinquenta reais)

A Assisténcia efetuara a lubrificagdo de fechaduras e dobradigas de portas e janelas da residéncia assistida,
que necessitem deste servigo.

Limite: até 10 (dez) unidades.
Revisdo da Instalacdo Elétrica — Valor: R$ 50,00 (cinquenta reais)

A Assisténcia checara toda a instalagao elétrica aparente da residéncia assistida e apontara os eventuais
consertos que deverao ser feitos.

Troca de lampada e luzes - Valor: R$ 50,00 (cinquenta reais)

A Assisténcia trocara as lampadas e luzes queimadas na residéncia assistida.
Limite: até 05 (cinco) unidades.

Obs.: A compra das ld&mpadas e luzes em modelo igual ou similar as j& existentes no imével, desde que
solicitada pelo segurado, seré de responsabilidade da Assisténcia, observando no conjunto dos servigos o
limite monetario contratual.

Notas:

a) Caso exista a necessidade de colocacao de escada para a realizagao do servigo, essa sera de no maximo
06 metros, observando o pé direito do imével / local da reparagéo.

b) Havendo a necessidade de andaimes para a efetiva substitui¢éo, a sua contratacdo bem como os custos
a ela relacionados serdo de responsabilidade do segurado.

Troca de vidros — Valor: R$ 50,00 (cinquenta reais)

A Assisténcia trocara os vidros quebrados na residéncia assistida.

Obs.: A compra dos vidros serd de responsabilidade do segurado. A Assisténcia sera responsavel por
pequenos materiais que se fagam necessarios para a sua instalagéo, exemplo: massa.

Revisdo de Vazamentos — Valor: R$ 50,00 (cinquenta reais)

A Assisténcia checara todo o encanamento do imovel assistido para detectar possiveis vazamentos de origem
aparente, que devem ser sanados. Esse servigo € apenas uma checagem e nao inclui equipamento do tipo
caga-vazamento e/ou deteccao eletronica. Caso seja necessaria a mao de obra decorrente dessa Assisténcia,
o segurado podera solicitar a cobertura de Servigos Hidraulicos (Encanador), observando as condi¢oes e limites
do plano de assisténcia contratado.
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