ASSISTENCIA QUALIDADE DE VIDA
Condicdes da Assisténcia

ICATU

Essa condicao geral tem como objetivo disponibilizar diversos servigos ligados a qualidade de vida do
segurado.
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1. OBJETIVO

A Assisténcia Automovel tem por objetivo a prestacao de servigos aos usuarios indicados pela Contratante em acidentes ou
servicos de conveniéncia envolvendo o Veiculo assistido, observado o limite estabelecido nestas Condigdes Gerais.

2 DEFINICOES

a) Assisténcia Automoével: termos e condigdes aqui previstos, destinados aos Usuarios, prestados pela empresa Europ
Assistance Brasil, também denominado, neste instrumento, simplesmente “Assisténcia” ou “Servigo” quando assim
referidos individualmente, ou, ainda, “Assisténcias” quando referidos em conjunto, destinados aos usuarios indicados pela
Contratante.

b) Usuario: é a pessoa fisica, cliente do Contratante, com Domicilio permanente no Brasil, indicado pelo Contratante a Europ
Assistance Brasil na ocasido da contratacdo da Assisténcia Automével através do Cadastro.

c) Prestadores Credenciados: S&o pessoas fisicas ou juridicas selecionadas e gerenciadas pela Europ Assistance do Brasil
para a prestacdo dos Servicos definidos nestas Condigdes Gerais.

d) Terceiro: E a pessoa culpada ou prejudicada no acidente, exceto o proprio Segurado ou seus ascendentes, descendentes,
cbnjuge e irmaos, bem como quaisquer pessoas que com ele residam ou que dele dependam economicamente.

e) Acompanhantes: As pessoas que se encontrarem no veiculo do usuario no momento da ocorréncia de evento, considerada
a capacidade de lotacdo do veiculo determinada pelo fabricante.

f) Veiculo Leve: Meio de transporte automotor de passeio, com peso liquido inferior a 3,5 toneladas.

g) Acidente: Colis&o, abalroamento ou capotagem envolvendo direta ou indiretamente o veiculo e que impega 0 mesmo de se
locomover por seus meios proprios, resultando em danos ao usuario e/ ou de seus acompanhantes e do veiculo.

h) Pane: E o defeito espontaneo que venha a atingir a parte mecanica e/ ou elétrica do veiculo, impedindo-o de se locomover
por meios proprios.

i) Pane Repetitiva: E a repeticdo de um defeito espontaneo que venha a atingir a parte mecanica e/ ou elétrica do veiculo,
impedindo-o de se locomover por meios proprios.

j) Evento: Imobilizagdo do veiculo em sequéncia a acidente e/ou pane, falta de combustivel, pneu furado, que venha a
impossibilitar o mesmo de trafegar por meios préprios e roubo/furto.

k) Local do Evento: Endereco onde ocorreu o Evento.

) Destino: endereco residencial, endereco comercial, concessionaria, oficina mecanica ou estabelecimento que seja indicado
como local de destino do Veiculo quando da prestagao da Assisténcia Automdvel, conforme evento.

m) Domicilio Habitual: € o endereco permanente do Cliente, em territério brasileiro, comercial ou residencial, informado por
este na ocasido de contratagdo da Assisténcia Automével, doravante denominado “Domicilio” ou “Residéncia”.
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3. AMBITO TERRITORIAL

Todas as Assisténcias previstas nestas Condi¢bes Gerais serdo efetuadas em todas cidades do Brasil onde exista
infraestrutura de profissionais adequada e disponivel. Caso na cidade néo exista a infraestrutura necessaria para a prestagéo
dos Servigos, o Cliente sera instruido pela Central de Assisténcia como proceder, observando em qualquer caso os limites
previstos em cada modalidade de assisténcia.

Todas as Assisténcias previstas nestas Condicbes Gerais atenderdo as cidades com mais de 200.000 (duzentos mil)

habitantes e com infraestrutura de profissionais adequada e disponivel. Para as demais cidades sem infraestrutura, o Cliente
sera instruido pela Central de Assisténcia como proceder, observando em qualquer caso os limites previstos para o servigo.

4. ATENDIMENTO

Para utilizagéo da Assisténcia Automovel, o usuario devera seguir, SEMPRE E ANTES DE SEREM TOMADAS
QUAISQUER PROVIDENCIAS COM O VEICULO OU PASSAGEIRQOS, os seguintes procedimentos, sob pena de perder o
direito a utilizacdo da Assisténcia:

a) Contatar a Central de Assisténcia EABR 0800 026 1900 tao logo o Evento ocorra e fornecer as informagdes solicitadas
de forma clara e completa, para a devida identificagdo do usuario e do Veiculo Assistido, bem como para a confirmagéo de sua
inclusdo no Cadastro e analise das condi¢cBes da Assisténcia contratada;

b) Descrever o Evento e o0 motivo do contato de forma clara e completa para que a Central de Assisténcia EABR, providencie
0 acionamento da Assisténcia;

c) Fornecer a Central de Assisténcia EABR as seguintes informagdes:
Placa, modelo, marca e cor do Veiculo Assistido;
NUmero do Contrato / apolice;

Nome completo e nimero do CPF/MF do Cliente;
Localizag&o exata do Veiculo Assistido;

Informacdes adicionais relacionadas ao tipo do Evento, a fim de tornar eficiente e eficaz as Assisténcias solicitadas.

d) Seguir as instrugdes da Central de Assisténcia EABR e providenciar as medidas necessérias a fim de evitar o agravamento
das consequéncias do Evento;

e) Fornecer, sempre que solicitado pela Central de Assisténcia EABR, as informages e 0 envio de documentos necessarios a
Assisténcia.

Disponibilidade da Central de Assisténcia EABR para o fornecimento de informagdes ou solicitagao de Servigo: 24
(vinte e quatro) horas, 7 (sete) dias por semana.

Disponibilidade dos Prestadores Credenciados para efetiva Prestagao dos Servigos: 24 (vinte e quatro) horas, 7 (sete)
dias por semana, de acordo com a disponibilidade de cada prestador.

Observacao: Mesmo que cancelada pelo usuario, uma vez feita a solicitagdo a Central de Assisténcia EABR, a Assisténcia
sera computada para fins de calculo da quantidade limite de acionamentos previstos nestas Condigdes Gerais.
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5. SERVICOS

ASSISTENCIA QUALIDADE DE VIDA - AUTO

Servigo Tipo de Evento \ Limite de Servigos
. Até 100 km (cem quilémetros).
. Até 02 (dois) acionamentos por vigéncia.

Reboque Pneu Avariado

. Até 100 Km.
. Até 02 (dois) acionamentos por vigéncia.

. Reboque até o posto de combustivel mais préximo.
Pane Seca Falta de Combustivel . Até 02 (dois) acionamentos por vigéncia.
. Até 1 (um) acionamento por Evento.

Troca de Pneus Pneu Avariado

REBOQUE

Em decorréncia de evento previsto que impossibilite o deslocamento do veiculo por seus préprios meios, a Assisténcia
Automével fornecera ao usuério o servico de reboque para que o veiculo seja levado até a oficina mais préxima ou por
solicitacdo do usuario, a um outro local.

A Assisténcia responde pelos custos decorrentes do reboque, observados os limites contratados, cessando sua
responsabilidade, a qualquer titulo, apds a entrega do veiculo ao local de destino indicado pelo Cliente.

Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Automével contratado (conforme item 1
destas Condigdes Gerais).

TROCA DE PNEUS
Em decorréncia de evento previsto, a Assisténcia Automavel disponibilizara o servigo de técnico para substituicdo do pneu
danificado pelo estepe.

N&o estdo cobertas as despesas para o conserto do pneumatico, tais como, mao de obra, pneus, cdmara, bicos etc. serdo de
responsabilidade do usuario. E de responsabilidade do usuario que o veiculo esteja com o estepe em condi¢des de uso.

Caso ndo seja possivel resolver o problema por meio do envio do prestador, fica garantido o reboque do veiculo até uma
oficina mais préxima, respeitando o limite estabelecido na clausula Reboque.

Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Automével contratado (conforme item 1
destas Condicdes Gerais).

PANE SECA
Em decorréncia de evento previsto, a Assisténcia Automével providenciara o servigo de reboque para que a mesma seja
levada até o posto de combustivel mais proximo.

Todas as despesas referentes ao abastecimento de combustiveis, seréo de responsabilidade do usuario. Por legislagéo, a
Europ Assistance nao se responsabiliza pelo envio ou transporte do combustivel. Por este motivo é enviado o reboque para
transportar o veiculo até o posto de gasolina mais proximo.

Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Automoével contratado (conforme item 1
destas Condigdes Gerais).
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5.1 CONSIDERAGOES
Os servigos da Assisténcia Automdvel ndo serdo aplicados e ficarao suspensos na hipétese de caso fortuito ou forga maior.

Abaixo, elencam-se algumas situacdes, a titulo meramente exemplificativo, em que os Servigos prestados serdo suspensos:
e Se as vias terrestres para acesso pelos Prestadores estiverem em condi¢Oes inadequadas, imprdprias ou
impossibilitadas para trafego do veiculo necessario a prestacdo dos Servigos;

o Por ato ou omissdo do Poder Publico, tal como, interdigao de rodovias e/ou vias de acesso;

o Se houver alteragdes na legislagéo federal, estadual ou municipal, ou a falta de regulamentacdo destas.

o O Usuério podera optar por solicitar os Servigos ap6s a regularizagéo das situagdes acima elencadas e consequente
normalizagao das situagdes de caso fortuito ou forca maior, desde que ainda seja elegivel ao produto conforme
descrito nestas Condigdes Gerais.

6. REEMBOLSO

N&o serdo pagos quaisquer valores no dmbito da Assisténcia Automovel caso se constate:

a) Que o Usuario nao preenche os requisitos e/ou ndo atende as condi¢des descritas nestas Condigdes Gerais para o
acionamento da Assisténcia Automoével;

b) Que o Usuario contratou profissional sem realizar o prévio contato com a Central de Assisténcia; ou

¢) Que o Usuério deixou de encaminhar qualquer documento ou informagéo solicitada pela Central de Assisténcia EABR
para a prestacdo da Assisténcia Automadvel, com a consequente indicagao do Prestador Credenciado.

1. EXCLUSOES

e SEM PREJUiZO DAS DEMAIS DISPOSIGOES CONSTANTES DESTAS CONDIGOES GERAIS ESTAO
EXCLUIDAS DO ESCOPO DO SERVIGO:

J EXECU(,:AO DE QUALQUER OUTRO SERVICO QUE NAO ESTEJA RELACIONADO AO ESCOPO DA
ASSISTENCIA PREVISTA NESTAS CONDICOES GERAIS;

o DESPESAS DE QUALQUER NATUREZA QUE EXTRAPOLEM OS LIMITES AQUELAS DEFINIDAS NESTAS
CONDIGOES GERAIS;

e QUAISQUER SERVIGOS SOLICITADOS EM DESCONFORMIDADE COM O DISPOSTO NESTAS CONDIGOES
GERAIS;

e CASOS DE INTERVENGOES CONSECUTIVAS A PANES REPETITIVAS, CARACTERIZANDO FALTA
MANIFESTA DE MANUTENCAO POR PARTE DO USUARIO;

e QUAISQUER SERVIGOS DE ASSISTENCIA A VEICULOS DE TERCEIROS E/OU A SEUS OCUPANTES;
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e ALEM DAS HIPOTESES MENCIONADAS NA PRESENTE CONDIGAO GERAL, A ASSISTENCIA AUTOMOVEL
NAO SE RESPONSABILIZA, A QUALQUER TiTULO, NEM MESMO TERA OBRIGAGAO DE FORNECER AS
ASSISTENCIAS AO USUARIO, CASO:

e O USUARIQ NAO ATENDA OS REQUISITOS PARA ACIONAMENTO ESTABELECIDOS OU DESCUMPRA
OBRIGAGCOES PREVISTAS NESTAS CONDICOES GERAIS;

e SE VERIFIQUE FALTA OU ATRASO DE PAGAMENTO PELO USUARIO OU CLIENTE;
e HAJADOLO, CULPA, FRAUDE, TENTATIVA DE FRAUDE OU SIMULAGAO POR PARTE DO USUARIO;

o O EVENTO DECORRA DE PRATICAS DESPORTIVAS EM COMPETIGOES DE CARATER PROFISSIONAL OU
RACHAS;

e OEVENTO DECORRA DE ATO ILICITO PRATICADO PELO USUARIO OU TERCEIROS ENVOLVENDO O
VEICULO;

e PORMOTIVOS ALHEIOS A VONTADE DA ASSISTENCIA AUTOMOVEL TROCA DE BATERIA, SEJA
TECNICAMENTE IMPOSSIVEL CHEGAR AO LOCAL DO EVENTO, COMO, POR EXEMPLO, VIAS DE ACESSO
INTERDITADAS OU INTRAFEGAVEIS QUE IMPEGAM A CHEGADA DO PRESTADOR CREDENCIADO AO
LOCAL DO EVENTO;

e OCORRA ALTERAGAO DA LEGISLAGAO VIGENTE QUE IMPEGA O FORNECIMENTO DE QUAISQUER DAS
ASSISTENCIAS;

o NO MOMENTO DO EVENTO HOUVER PASSAGEIROS NO VEICULO ACIMA DO LIMITE DE LOTAGAO
PERMITIDO POR LEI;

o NO MOMENTO DO EVENTO O VEICULO FOR UTILIZADO PARA OUTROS FINS QUE NAO OS DE USO
PARTICULAR;

e O USUARIO FORNEGA INFORMA(}OI;S FALSAS, INEXATAS OU INVERIDICAS, SOBRE SI, O VEICULO E/OU O
EVENTO, FALTANDO COM A BOA-FE; E

o OCORRAM FALHAS NA PRESTAGAO DAS ASSISTENCIAS OCASIONADAS POR MOTIVOS DE FORGA MAIOR
OU CASO FORTUITO, CONFORME DEFINIDOS EM LEI, INCLUINDO, MAS NAO SE LIMITANDO A, GREVES,
MANIFESTAGOES POPULARES, MOTINS, ESTADOS DE CALAMIDADE PUBLICA, ATOS DE VANDALISMO,
ENCHENTES E CATASTROFES NATURAIS, VIAS DE ACESSO NAO TRAFEGAVEIS, QUE LHE IMPEGAM A
ATUACAO.

e POR QUALQUER TIPO DE ALTERAGAO DA LEI QUE REGE O PROCESSO DE INSPEQAO VEICULAR QUE
INVIABILIZE A PRESTAGAO DO SERVIGO CONFORME PREVISTO NESTAS CONDICOES GERAIS;

e O VEICULO SEJA UTILIZADO PARA FINS COMERCIAIS OU PARA TRANSPORTE DE PESSOAS A TiTULO

PAGO, TAIS COMO: TAXI, AMBULANCIA, CARRO DE ALUGUEL, OU O VEICULO SEJA MOTORIZADO DE
MENOS DE QUATRO RODAS OU COM MAIS DE 3,5 TONELADAS.
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1. OBJETIVO

A Assisténcia Concierge Informativo tem por objetivo proporcionar ao Usuério comodidade e conveniéncia através de
diversos servigos informativos e operacionais, como um assistente pessoal, respeitados os termos, condi¢Ges e limites destas
Condigoes Gerais.

2. DEFINIGOES

a) Assisténcia Concierge Informativo: é o conjunto dos servigos descritos e caracterizados nestas Condigdes Gerais, nos
limites, termos e condicdes aqui previstos, prestados pela empresa Europ Assistance Brasil, também denominados, neste

instrumento, simplesmente “Assisténcia Concierge Informativo”, “Assisténcia” ou “Servigo” quando assim referidos
individualmente, ou, ainda, “Assisténcias”.

b) Prestadores: sdo pessoas fisicas ou juridicas selecionadas e gerenciadas pela Assisténcia Concierge Informativo para
prestagéo dos servigos constantes destas Condigdes Gerais.

c) Cliente ou Usuario: é a pessoa fisica, cliente do Contratante, com Domicilio permanente no Brasil, indicado pelo
Contratante & Europ Assistance Brasil na ocasido da contratacdo da Assisténcia Concierge Informativo através do
Cadastro, que tem direito aos Servigos estabelecidos nestas Condi¢des Gerais.

3. AMBITO TERRITORIAL

Os Servicos serdo prestados nas cidades com mais de 200.000 (duzentos mil) habitantes em territério brasileiro e nas
principais capitais e cidades turisticas do mundo, ou qualquer outra cidade que oferega condigdes para o atendimento da
solicitacdo do Usuario, a critério da Assisténcia, considerando os termos dos itens abaixo.

Todos os Servigos previstos no presente instrumento, ndo séo aplicaveis nas localidades em que, por motivos de caso fortuito
ou forca maior, torne-se impossivel a sua efetivacéo.

Pode haver restricdes em regides que estejam envolvidas em um conflito internacional ou interno, ou nos paises e territérios
onde a infraestrutura existente seja considerada inadequada para garantir o servigo. O Usuério podera contatar a Assisténcia
Concierge Informativo antes de iniciar uma viagem, a fim de confirmar se os servicos estdo disponiveis ou ndo em seu(s)
destino(s).

4, ATENDIMENTO

O Usuario tera direito aos servigos da Assisténcia Concierge Informativo nos estritos termos, condigdes, prazos e limites
estabelecidos nestas Condigdes Gerais.

Para utilizagdo da Assisténcia Concierge Informativo, o Usuario devera seguir, SEMPRE, os seguintes procedimentos, sob
pena de perder o direito a utilizagdo da Assisténcia:

a) Contatar a Central de Assisténcia 0800 026 1900 e fornecer as informagdes solicitadas de forma clara e completa para a
devida identificagdo do Usuario, confirmag&o de sua inclusdo no Cadastro e analise das condi¢des da Assisténcia contratada;

b) Descrever 0 motivo do contato de forma clara e completa para que a Central de Assisténcia providencie o acionamento da
Assisténcia; e
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c) Providenciar, quando necessario, o envio de documentos solicitados pela Central de Assisténcia para prestagéo dos
Servigos.

Os servigos da Assisténcia Concierge Informativo serdo prestados conforme os horarios a seguir estabelecidos:
Disponibilidade da Central de Assisténcia: 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana.

Disponibilidade para Organizagao de Servigo: estd condicionado ao horério de funcionamento do Prestador indicado,
considerando inclusive o fuso horario onde 0 mesmo esteja estabelecido, sem qualquer interferéncia da Assisténcia.

Observagao: A Assisténcia cancelada pelo Usuario, apos solicitagdo a Central de Assisténcia, sera computada para fins de
calculo da quantidade limite de acionamentos previstos nestas Condi¢des Gerais.

5, SERVIGOS

A maioria dos servicos prestados pela Assisténcia Concierge Informativo sdo oferecidos gratuitamente. Entretanto, de
acordo com as circunstancias e dependendo da natureza do servico requisitado, a Assisténcia Concierge Informativo
podera ter que adiantar o pagamento em nome do Usuario.

ASSISTENCIA QUALIDADE DE VIDA - CONCIERGE

Servico Tipo de Evento Limite de Utilizagao Limite de Servigos

Informagdes e Dicas de Viagem

Moda, Saude e Beleza
Informagdes e Compra de

Ingressos i
~ : A pedido do Sem limite de Servigos
Decoragéo de Festas e Eventos . G Meramente
- : Cliente Utilizacdo .
Servigco de Mensageiro Informativos

Reservas de Restaurantes,
Shows, Hotéis, Voos

Taxi 24 Horas

Observagéo: Qualquer reclamagao no que se refere a prestagéo de servicos da Assisténcia Concierge Informativo devera ser
feita dentro do prazo de 90 (trinta) dias, a contar da ocorréncia do Evento gerador da reclamacgao.

5.1 CONSIDERAGOES

INFORMAGOES E DICAS DE VIAGEM
Se solicitado pelo Usuario, a Assisténcia fornecera informaces relativas a viagens, conforme itens abaixo:
¢ Indicagbes de agéncias e operadoras de viagem;

¢ Documentages, passaportes, requisitos de vistos, vistos de entrada, vacinas;
o Numeros de telefones de Embaixadas e Consulados brasileiros;

¢ Informagdes meteorologicas;

¢ Condigcdes do transito e mapas;

e Moeda, cAmbio e normas alfandegarias;

¢ Informagdes sobre o pais e suas principais cidades.
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As informacdes seréo prestadas ap6s o Usuario fornecer todos os dados da viagem, como periodo de estadia, locais a serem
visitados, motivos da viagem, dentre outras.

Depois de fornecidas todas as informagdes necessarias, a critério da Assisténcia, o prazo para retorno da Assisténcia ao
Usuario é de até 72 (setenta e duas) horas Uteis.

SERVIGOS DE MODA, SAUDE E BELEZA EM DOMICILIO
Se solicitado pelo Usuario, a Assisténcia indicara personal trainer, personal stylist, manicure e massagista para atendimento
em domicilio.

INFORMAGOES E COMPRA DE INGRESSOS PARA CINEMA, TEATRO, FESTIVAIS
Se solicitado pelo Usuario, a Assisténcia prové informagdes sobre o local, data e horarios a respeito de eventos culturais,
langcamentos de filmes, localizagao de cinemas e horarios. Compra de ingressos e entrega em domicilio ou nas bilheterias.

Servigo disponivel em todas as capitais do Pais e nas cidades com mais de 500.000 habitantes.

DECORAGCAO DE FESTAS E EVENTOS
Se solicitado pelo Usuario, a Assisténcia indicara profissionais aptos a fazer a ornamentagéo de flores, aluguel de material e
decoracao do local para festas, jantares e eventos empresariais.

Servigo disponivel em todas as capitais do Brasil.

SERVIGO DE MENSAGEIRO

Se solicitado pelo Usuario, a Assisténcia disponibilizara profissionais previamente cadastrados para realizar servigos de
entrega/busca no Brasil a pedido do Usuario.

Este servico sera prestado somente em horério comercial.

RESERVAS DE RESTAURANTES, SHOWS, HOTEIS, VOOS

Se solicitado pelo Usuario, a Assisténcia providenciara, desde que disponivel, a reserva de restaurantes (Rio, S&o Paulo e
Salvador), shows (Rio, Sdo Paulo, Salvador, NY, Londres, Paris, Lisboa e Viena), hotéis e voos (ambito nacional e
internacional).

SERVIGOS DE TAXI 24 HORAS

Se solicitado pelo Usuario, a Assisténcia organiza o envio de taxi previamente cadastrado a residéncia do Usuario ou ao local
que o mesmo determinar para levar ou buscar pessoas.

Servigo 24 horas por dia e 7 dias por semana.

E de responsabilidade exclusiva do Usuério o pagamento dos valores decorrentes da execucdo dos servigos solicitados,

devendo quitar tais valores diretamente aos Prestadores.

6. EXCLUSOES

o ESTAO EXCLUIDOS DO ESCOPO DOS SERVIGOS LISTADOS NESTAS CONDIGOES GERAIS:

 EXECUGAO DE QUALQUER SERVIGO QUE NAQ ESTEJA RELACIONADO AO ESCOPO DAS ASSISTENCIAS
PREVISTAS NESTAS CONDIGOES GERAIS;
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DESPESAS DE QUALQUER NATUREZA QUE EXTRAPOLEM AQUELAS DEFINIDAS NESTAS CONDIGOES
GERAIS, SEJAM DE RESPONSABILIDADE DA ASSISTENCIA CONCIERGE

INFORMATIVO, OU AINDA CONTRATADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO, SEM PREVIA AUTORIZAGAO DA
CENTRAL DE ASSISTENCIA;

SERVICOS QUE NAO SEJAM SOLICITADOS DIRETA E COMPROVADAMENTE PELO CLIENTE, CUMPRINDO
OS REQUISITOS MINIMOS EXIGIDOS PELO PRESENTE INSTRUMENTO; E

PROCEDIMENTOS QUE CARACTERIZEM MA-FE OU FRAUDE DO USUARIO NA UTILIZAGAO DOS SERVICOS
DA ASSISTENCIA CONCIERGE INFORMATIVO, OU POR QUALQUER MEIO, BEM COMO SE O USUARIO
PROCURAR OBTER BENEFICIOS ILICITOS DOS SERVIGOS DA ASSISTENCIA CONCIERGE INFORMATIVO.

A ASSISTENCIA CONCIERGE INFORMATIVO TEM CARATER EXCLUSIVAMENTE INFORMATIVO E DE
INDICAGAO DE PROFISSIONAIS, SENDO QUE TODAS AS DESPESAS DECORRENTES DOS SERVIGOS
PRESTADOS SAO DE EXCLUSIVA RESPONSABILIDADE DO USUARIO.

QUALQUER RECLAMAGCAO QUANTO A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELOS PRESTADORES,
ESTABELECIMENTOS E PROFISSIONAIS, DEVERA SER ENCAMINHADA E RESOLVIDA DIRETAMENTE PELO
USUARIO COM OS PRESTADORES DO SERVIGO, FICANDO A ASSISTENCIA ISENTA DE QUALQUER
RESPONSABILIDADE NESTE SENTIDO, A QUALQUER TEMPO E A QUALQUER TiTULO.

A ASSI$TENCIA CONCIERGE INFORMATIVO NAO REALIZARA NENHUM PEDIDO QUE SEJA CONSIDERADO,
A CRITERIO DA ASSISTENCIA, COMO:

PARA REVENDA, PROFISSIONAL OU PROPOSITOS COMERCIAIS;
VIRTUALMENTE IMPOSSIVEL OU INEXEQUIVEL;

SUJEITO A RISCO (POR EXEMPLO, FONTES ILEGAIS);

UMA VIOLAGAO DA PRIVACIDADE DE OUTRA PESSOA;

UMA VIOLAGAO DAS LEIS NACIONAIS E INTERNACIONAIS;
ANTIETICO OU IMORAL;

PESQUISA DE PREGO PARA ENCONTRAR ITENS COM DESCONTOS.
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1. OBJETIVO

Os servigos descritos nestas Condigdes Gerais da Assisténcia Nutricional tém por objetivo oferecer atendimento telefonico
especializado com uma nutricionista que podera orientar referente a nutrico e qualidade de vida do Cliente, respeitando-se as
condiges, limites e exclusdes do Servigo previsto nas Condicbes Gerais.

O servico consiste em identificar a necessidade relatada pelo Usuério e orienta-lo através de um Plano Alimentar,
considerando habitos e necessidades do mesmo, e demais itens conforme citados.

2. DEFINIGOES

a) Assisténcia Nutricional: € conjunto de servigos descritos e caracterizados nestas Condigdes Gerais, nos limites, termos e
condicdes aqui previstos, prestados pela Europ Assistance Brasil, também denominados, neste instrumento, simplesmente
“Assisténcia” ou “Servigo” quando assim referida individualmente; ou “Assisténcias”.

b) Evento: Ocorréncia de um ato, fato ou uma situagéo, que dé origem a utilizacéo da Assisténcia Nutricional pelo Cliente,
conforme condigdes e limites estabelecidos em cada um dos Servigos da Assisténcia Nutricional contratada e descritos
nestas Condicdes Gerais.

c) Prestadores: sdo pessoas fisicas ou juridicas selecionadas e gerenciadas pela Assisténcia Nutricional para prestagao
dos Servicos definidos nestas Condigdes Gerais.

3. AMBITO TERRITORIAL

O direito a utilizacdo da Assisténcia Nutricional encerrara automaticamente na data em que o Cliente deixar de ter domicilio
habitual no Brasil ou na data em que cessar o vinculo que tiver determinado a adeséo.

O Servigo sera prestado exclusivamente em territdrio brasileiro € nao esta previsto qualquer atendimento presencial, sendo,
portanto, este prestado exclusivamente através da Central de Assisténcia e via e-mail.

O Cliente sera instruido pela Central de Assisténcia como proceder, observando em qualquer caso os limites previstos em
cada modalidade de assisténcia.

4, ATENDIMENTO

O Cliente tera direito ao Servigo de Assisténcia Nutricional nos estritos termos, condigdes, prazos e limites estabelecidos
nestas Condi¢des Gerais.

Para utilizagéo das Assisténcias, o Cliente devera seguir, sempre e antes de ser tomada qualquer providéncia relativa ao
evento, 0s seguintes procedimentos, sob pena de perder o direito a utilizagdo da Assisténcia:

a) Contatar a Central de Assisténcia 0800 026 1900 e fornecer as informagdes solicitadas de forma clara, precisa e completa,
para a devida identificacdo do Cliente, confirmacao de sua inclusdo no Cadastro e analise das condigbes da Assisténcia
contratada;

b) Descrever o Evento e 0 motivo do contato de forma clara e completa para que a Central de Assisténcia providencie o
acionamento da Assisténcia;

c) Fornecer a Central de Assisténcia as seguintes informagoes:
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o Nome completo e numero do CPF/MF do Cliente;
o Informagdes adicionais relacionadas ao tipo do Evento, para fins de prestagéo dos Servicos.

d) Seguir as instrugdes da Central de Assisténcia e fornecer, as informagdes e o envio de documentos necessarios a prestacéo
da Assisténcia.

Apds o fornecimento das informagdes acima descritas, a Central de Assisténcia procedera com o acionamento devido.

Para este servigo, o horario de funcionamento estabelecido é:
Disponibilidade da Central de Assisténcia: 24 (vinte e quatro) horas;

Todos os servigos serdo prestados até limite do plano de Assisténcia Nutricional contratado (conforme item 1 destas
Condicdes Gerais).

5, SERVIGOS

O primeiro contato do Cliente com a Assisténcia Nutricional acarretara em uma coleta de informagdes basicas, incluindo
informagdes do seu historico médico, pratica de atividade fisica, disponibilidade para praticar exercicios, para realizagao de
uma anamnese completa e apds o profissional fara as devidas orientacdes por e-mail.

Este servico é prestado em carater meramente informativo, ndo se tratando de uma consulta nutricional em sentido estrito.

ASSISTENCIA QUALIDADE DE VIDA - CONCIERGE

Tipo de Evento Limite de Servigos

Informagdes Nutricionais
(Cadastro e Recordatério 24h)

Saude e Bem-Estar A pedido do . 01(um) usuério.
(Orientacao Calérica e Pensando em Nutricao) P . 01 (um) acionamento por evento.

Receitas e Técnicas Culinérias Cliente . Até 03 (trés) acionamentos por vigéncia.

Receitas e Técnicas Culinarias
(Planejamento Alimentar)

INFORMAGOES NUTRICIONAIS (CADASTRO E RECORDATORIO 24H) )
Questionario especifico para determinar antecedentes nutricionais e patologicos e o perfil nutricional a partir do IMC (Indice de
Massa Corpérea).

Observagao: Depois de solicitadas e fornecidas todas as informagdes pelo Cliente, o prazo para retorno da Assisténcia
Nutricional é de até 03 (trés) dias Uteis.

SAUDE E BEM-ESTAR (ORIENTAGAO CALORICA E PENSANDO EM NUTRIGAO)
Orientagdo sobre modelos de cardapios e dicas de alimentos para melhora de desconfortos causados por erro na alimentagao.

Orientag&o nutricional com foco em determinadas fases como: Gestagdo, Amamentagéo, Menopausa, 1° infancia, terceira
idade, afim de evitar deficiéncias nutricionais.

RECEITAS E TECNICAS CULINARIAS (PLANEJAMENTO ALIMENTAR)
Indicagao de receitas saudaveis e técnicas de conservagéo de alimentos.
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EXCLUSOES

0S SERVIGOS DESTA CONDIGAO GERAL NAO ABRANGEM AS PRESTACOES QUE NAO TENHAM SIDO
PREVIAMENTE SOLICITADAS POR INTERMEDIO DA ASSISTENCIA NUTRICIONAL OU TENHAM SIDO
EXECUTADAS SEM O SEU ACORDO.

A ASSISTENCIA NUTRICIONAL NAO SE RESPONSABILIZARA PELAS DESPESAS, PELA QUALIDADE DE
SERVIGOS E/OU DANOS, SOLICITADOS DIRETAMENTE AOS SEUS PRESTADORES CREDENCIADOS, SEM
SUA INTERVENGAO.

ESTAO EXCLUIDOS DO ESCOPO DOS SERVICOS LISTADOS NESTAS CONDICOES GERAIS:

EXECUGAO DE QUALQUER SERVICO QUE NAO ESTEJA RELACIONADO AO ESCOPO DAS ASSISTENCIAS
PREVISTAS NESTAS CONDICOES GERAIS;

SOLIQITA(}AO DE SERVIGOS QUE NAO SEJAM SOLICITADOS DIRETA E COMPROVADAMENTE PELO
USUARIO;

DESPESAS DE QUAISQUER NATUREZAS SUPERIORES AOS LIMITES DE RESPONSABILIDADE DA
ASSISTENCIA NUTRICIONAL OU, AINDA, SERVIGOS PROVIDENCIADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO;

ATENDIMENTO PESSOAL OU PRESENCIAL DOS SERVIGOS PREVISTOS NESTAS CONDIGOES GERAIS;
PROCEDIMENTOS QUE CARACTERIZEM MA-FE OU FRAUDE DO USUARIO NA UTILIZAGAO DOS SERVIGOS
DA ASSISTENCIA NUTRICIONAL, OU POR QUALQUER MEIO, BEM COMO SE O USUARIO PROCURAR OBTER
BENEFICIOS ILICITOS DO SERVIGO DA ASSISTENCIA NUTRICIONAL.

A ASSISTENCIA NUTRICIONAL NAO PRESTARA OS SERVIGOS CASO O USUARIO NAO SATISFAGA AOS

PEDIDOS DE INFORMAGOES SOLICITADOS PELA CENTRAL DE ASSISTENCIA OU PRESTADOR
CREDENCIADO.
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1. OBJETIVO

Os Servigos descritos nestas Condigdes Gerais da Assisténcia Residencial visam atender ao Usuario em situagbes de
emergéncia envolvendo o Imovel, respeitando-se as condicdes, limites e exclusdes de cada modalidade de assisténcia.

2. DEFINIGOES

a) Assisténcia Residencial: é conjunto de servigos descritos e caracterizados nestas Condigdes Gerais, nos limites, termos e
condicdes aqui previstos, prestados pela Europ Assistance Brasil, também denominados, neste instrumento, simplesmente
“Assisténcia” ou “Servigo” quando assim referida individualmente; ou “Assisténcias”.

b) Situagao Inabitavel: Considera-se inabitavel o imdvel que nao oferecer aos seus habitantes padrdes minimos de
seguranca compativeis com sua utilizagdo minima e habitual, devido a lama, agua, fuligem, etc., decorrente de Eventos
previstos nestas Condigdes Gerais.

c) Evento: é a ocorréncia de um ato, fato ou uma situagéo, que dé origem a utilizacdo da Assisténcia Residencial pelo
Usuario, conforme condicdes e limites estabelecidos em cada uma das modalidades de Assisténcia Residencial descritos
nestas Condigoes Gerais conforme item 3, doravante denominado “Evento Emergencial” ou “Evento Nao Emergencial’.

d) Prestadores: sdo pessoas fisicas ou juridicas selecionadas e gerenciadas pela Assisténcia Residencial para prestacéo
dos Servigos definidos nestas Condigoes Gerais.

3. AMBITO TERRITORIAL

O Servico sera prestado exclusivamente em territério brasileiro.

Serao efetuadas em todas cidades do Brasil onde exista infraestrutura de profissionais adequada e disponivel. Caso na cidade
nao exista a infraestrutura necessaria para a prestagéo dos Servigos, o Usuario sera instruido pela Central de Assisténcia
como proceder, observando em qualquer caso os limites previstos em cada modalidade de assisténcia.

Todas as Assisténcias previstas nestas Condicdes Gerais atenderdo as cidades com mais de 200.000 (duzentos mil)
habitantes. Para as demais cidades sem infraestrutura, o Cliente sera instruido pela Central de Assisténcia como proceder,
observando em qualquer caso os limites previstos para o servigo.

4, ATENDIMENTO

O Usuario tera direito ao Servigo de Assisténcia Residencial nos estritos termos, condigdes, prazos e limites estabelecidos
nestas Condigdes Gerais.

Para utilizagdo das Assisténcias, o Usuario devera seguir, SEMPRE E ANTES DE SER TOMADA QUALQUER PROVIDENCIA
COM O IMOVEL OU PESSOAS ENVOLVIDAS, os seguintes procedimentos, sob pena de perder o direito & utilizagéo da
Assisténcia:

a) Contatar a Central de Assisténcia 0800 026 1900 t4o logo o Evento ocorra e fornecer as informagdes solicitadas de forma
clara e completa, para a devida identificagdo do Cliente, do Imével, e do Usuério, confirmagéo de sua incluséo no Cadastro e
analise das condigdes da Assisténcia contratada;

b) Descrever o Evento e o0 motivo do contato de forma clara e completa para que a Central de Assisténcia providencie o
acionamento da Assisténcia;
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c) Fornecer a Central de Assisténcia as seguintes informagoes:

e Numero do Contrato / apdlice;

o Nome completo e numero do CPF/MF do Cliente e Usuério;

e Endereco completo de Domicilio;

¢ Informagdes adicionais relacionadas ao tipo do Evento, para fins de prestagéo dos Servigos.
d) Seguir as instrugdes da Central de Assisténcia e providenciar as medidas necessérias a fim de evitar 0 agravamento das
consequéncias do Evento;

e) Fornecer, sempre que solicitado pela Central de Assisténcia, as informacdes e o envio de documentos necessérios a
Assisténcia.

Apos o fornecimento pelo Usuario das informagdes acima descritas, a Central de Assisténcia acionara um profissional ao local
do Evento para prestar a Assisténcia.

Para os servigos disponibilizados pela Assisténcia Residencial, o horario de funcionamento estabelecido é:

¢ Disponibilidade da Central de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;
o Disponibilidade da Prestagdo do Servigo: segunda a sexta-feira das 08:00 as 18:00 horas — exceto feriados.

¢ Disponibilidade da Prestagdo do Servigo para situagées emergenciais: 24 (vinte e quatro) horas.

5. SERVICOS

ASSISTENCIA QUALIDADE DE VIDA - CONCIERGE

Tipo de Evento \ Limite de Utilizagao Limite de Servigos

Chaveiro Para Perda, Quebra de
Acesso Ao Domicilio ’ ) . Mao de obra do Prestador até R$
\ chaves na fechadura; . ]
(Entrada Ou Saida) . 100,00 (cem reais) por Evento;
E . Roubo ou furto das chaves | . 1 (um) acionamento por Evento
mergéncia . L
Chaveiro Para . Até 02 (d0|s_) gmo_namentos por
. vigéncia. . M&o de obra do Prestador até R$
Acesso Ao Domicilio Fechaduras e Trancas . .
. e 150,00 (cento e cinquenta reais)
(Entrada Ou Saida) Danificadas ,
« . por Evento;
N&o-Emergencial
Encanador Imovel alagado ou em risco . M&o de obra do Prestador até
X - de . R$100,00 (cem reais) por Evento;
Emergencial e Nao- _ 1 (um) acionamento por Evento . Y
E . alagamento; . Até 02 (dois) acionamentos por
mergencial S ST
Problemas Hidraulicos vigéncia.
Eletricista . Mé&o de obra do Erestador até
Emergencial e Nao- Problemas Elétricos 1 (um) acionamento por Evento R$190’00 (c_em re_als) por Evento;
E . . Até 02 (dois) acionamentos por
mergencial D
vigéncia.
. Até R$80,00 (oitenta reais) por
dia;
Faxineira Acidente pessoal do Usuario | 1 (um) acionamento por Evento | - Limitado a a;se?ﬁo(.tres) dias por
. Até 01 (um) acionamento por
vigéncia.
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Reparos ou consertos no

< imovel ou em - .
Manutengéo Geral o - . Sem limite de acionamentos por
< . eletrodomésticos; llimitado
N&ao-Emergencial ~ Evento
Orgamento de mé&o de obra e
material

5.1 EVENTOS PREVISTOS
Os eventos da Assisténcia Residencial poder&o ocorrer, quando contratados os devidos servigos, nas seguintes situagdes
previstas nestas Condigdes Gerais:

Eventos Emergenciais, doravante denominados Situa¢des Emergenciais, envolvendo o imével, serdo aquelas consideradas
imprevisiveis, um fato fortuito que acarreta a necessidade de atendimento instantaneo ao Imével, para evitar o agravamento
dos danos ou minorar suas consequéncias.

Eventos Nao-Emergenciais: E a ocorréncia de Situagdo N&o-emergencial, envolvendo o imével, ndo necessariamente
relacionada a um sinistro, que dé origem a utilizagdo da Assisténcia 24 horas, conforme condigdes e limites estabelecidos nas
condicdes gerais do pacote de Assisténcia

5.2 DESCRIGAO DOS SERVIGOS

CHAVEIRO PARA ACESSO AO DOMICILIO (ENTRADA OU SAIDA) POR EVENTO EMERGENCIAL

Se, em consequéncia de evento Emergencial e o usuario ficar impedido de acessar o Imével (porta (s) de entrada ou saida), a
Assisténcia Residencial providenciara o envio de um Profissional e arcara com os custos de mao de obra para a abertura da
porta desde que tecnicamente possivel.

Caso seja necessario a substituicao do cilindro e/ou miolo da fechadura, devido a vulnerabilidade do imével ou a inexisténcia
de chave reserva, a Assisténcia Residencial também arcara com os custos de méo de obra e de pegas necessarias para a
realizagao deste servigo e disponibilizara ao usuério duas chaves simples, com a finalidade de garantir a seguranga do imdvel.

Para este servigo, ndo esta previsto a troca de segredos de portas, fechaduras tetra ou eletronica, ou confecgéo de novas
chaves do tipo tetra ou ponto.

Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Residencial contratado

ENCANADOR POR EVENTO EMERGENCIAL OU NAO-EMERGENCIAL

Se, em consequéncia de evento Emergencial ou Nao-Emergencial, ocasionados por problemas hidraulicos ou em situagdes
em que o Imével estiver alagado ou em risco de alagamento, a Assisténcia Residencial providenciara o envio de um
profissional e arcara com os custos de mao de obra e de pegas basicas para conter provisoriamente, desde que tecnicamente
possivel, a situagao ao qual o imével se encontra.

O servigo seréa prestado exclusivamente em tubulagéo aparente, sem que haja necessidade de utilizagao de qualquer
equipamento de deteccao eletrnica, bem como néo sera coberto a execu¢do de mao de obra em canos de ferro e/ou cobre.

Estdo excluidos os entupimentos em tubulagdes provenientes de caixa de inspe¢do de gordura e esgoto do imével,
vazamentos em tubulagdes de cobre, ferro, cerdmica e de gas nos imdveis assistidos, bem como os vazamentos em
tubulagbes, relacionadas a instalagéo de piscinas e banheiras.

Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Residencial contratado
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ELETRICISTA POR EVENTO EMERGENCIAL OU NAO-EMERGENCIAL

Se, em consequéncia de evento Emergencial ou N&o-Emergencial, por consequéncia de problemas elétricos, definidos no item
5.3 destas Condicbes Gerais, a Assisténcia Residencial providenciara o envio de um Profissional e arcara com os custos de
méao de obra e de pegas basicas para conter a situagao, desde que possivel tecnicamente, executar o reparo definitivo para
restabelecimento da energia elétrica.

Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Residencial contratado

FAXINEIRA

Se, em caso de acidente pessoal em consequéncia de sinistro no domicilio ou por determinagdo médica, em qualquer
situacdo, que seja necessaria a hospitalizagdo do Segurado por um periodo superior a 02 (dois) dias. Ou ainda, caso o
Segurado esteja em tratamento radioterapico/quimioterapico ou hospitalizado em decorréncia de diagnéstico de Cancer, a
ICATU HARTFORD assumira os gastos de uma faxineira, indicada pelo Segurado.

Em casos de hospitalizagao e tratamento médico, conforme citado acima, sera necessaria comprovagao através de laudo
médico.

Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Residencial contratado

MANUTENGAO GERAL
Compdem os servigos de Manutencdo Geral: indicagao de mao de obra especializada para manutengéo geral e consultoria
orgamentaria conforme especificado abaixo:

Mao de Obra Especializada Para Manutengao Geral
A Assisténcia Residencial se encarregara do envio de Profissionais, para reparos ou consertos no Imével e/ou reparos e
consertos de eletrodomésticos, fornecendo 3 (trés) meses de garantia sobre os servigos prestados.

A Assisténcia Residencial disponibiliza 0s seguintes servigos: eletricistas, encanadores, chaveiros, conserto de
eletrodomésticos, pedreiros, vidraceiros, marceneiros, serralheiros e pintores.

Os Servigos de méo de obra especializada para manutengao geral estéo disponiveis nas seguintes cidades:

SP - Sé&o Paulo (e grande S&o Paulo), Campinas, Bauru, Ribeirdo Preto, S&o José dos Campos, S&o José do Rio Preto,
Americana, Piracicaba, Taubaté, S&o Carlos, Aragatuba, Presidente Prudente, Franca, Santos, Guaruja e Caraguatatuba;
RJ - Rio de Janeiro, Niterdi, Petrépolis, Volta Redonda, Nova Friburgo, S&do Gongalo, nova Iguacu e Duque de Caxias;
MG - Belo Horizonte, Uberléndia, Uberaba, Juiz de Fora, Governador Valadares, Divindpolis e Ipatinga;

PR - Curitiba, Ponta Grossa, Foz do Iguagu, Maringa, Cascavel e Londrina;

SC - Floriandpolis, Blumenau, Joinville e Lages;

RS - Porto Alegre, Santa Maria, Pelotas, Novo Hamburgo e Rio Grande;

BA - Salvador, Feira de Santana, Vitoria da Conquista e llhéus;

PE - Recife e Olinda;

DF - Brasilia;

GO - Goiania;

ES - Vitoria;

CE - Fortaleza.

A responsabilidade da Assisténcia Residencial se limita ao envio dos Profissionais relacionados acima, bem como ao
pagamento dos custos pela visita do profissional e envio dos orgamentos passados ao Usuario pelos profissionais. Ficando a
critério do Usuério a execucao ou ndo dos servicos.

Os custos de execugao do servigo serdo de responsabilidade exclusiva do Usuario.

Consultoria Orcamentaria
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A Assisténcia Residencial disponibilizara um servigo de informagdes, fornecendo aos Usuarios, os custos aproximados de
material e mao de obra para servigos de reparos simples que possam ser descritos e dimensionados por telefone, incluindo
material estimado para realizagao do conserto, com especificidades, se houver.

A responsabilidade da Assisténcia Residencial se limita a indicagdo de custos aproximados de material € méo de obra acima
relacionados, lembrando que estes podem variar conforme material ou empresa contratada pelo Usuario para executar o
servico. Ficando a critério deste a execugéo ou ndo dos servigos e aceitagdo dos orcamentos / pregos indicados pelos efetivos
fornecedores.

Os custos de execucdo do servigo serdo de responsabilidade exclusiva do Usuario.
Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Residencial contratado

5.3 TIPOS DE EVENTOS

Sinistro no Imével: E a ocorréncia de um ou mais dos seguintes eventos, excluidas, em qualquer hipétese, ocorréncias
causadas/provocadas intencionalmente pelo Segurado. S&o eles: incéndio de qualquer natureza, vendaval, furacéo, ciclone,
tornado, granizo, impacto de veiculo terrestre que ocasione danos ao imével, queda de aeronave, fumaga, alagamento,
inundagao, quebra de vidros, raio, explosao, desmoronamento, acidentes pessoais, roubo ou furto qualificado com ou sem
acdes de vandalismo, inclusive arrombamento de portas e/ou janelas, que ocasionem danos ao imével.

A Critério do Usuario — Mediante solicitagdo do usuario, serdo disponibilizados servigos de acordo com coberturas e limites
definidos pelo plano de Assisténcia contratado.

Acidente Pessoal envolvendo Usuarios, é a ocorréncia de fato, exclusivamente externo, subito, danoso e imprevisivel,
involuntariamente causado, com data e local caracterizados, causador de lesdes fisicas que por si s6 e independente de
qualquer outra causa, tenha como consequéncia direta a necessidade de tratamento médico/hospitalar de urgéncia do
Usuario.

Quebra de Vidros: vidros de portas e janelas externas que permitem o acesso ao Domicilio, do tipo: canelado, liso, martelado
e de até trés milimetros de espessura. Sendo que, a Assisténcia Residencial ndo tera responsabilidade sobre a aquisicdo de
vidros temperados, jateados, especiais ou que estejam fora de linha de fabricagéo;

Chaveiro para Acesso ao Domicilio (entrada/saida): quebra da chave na fechadura, perda, roubo ou furto da (s) chave (s)
de porta (s) de acesso ao Domicilio;

Chaveiro para Portas Interiores: quebra da chave na fechadura, perda, roubo ou furto da (s) chave (s) de porta (s) de acesso
a cdmodos internos do Imdvel.

Problemas Hidraulicos: Vazamentos aparentes e infiltragbes com origem identificada nos pontos hidraulicos (como: torneiras,
sifées, chuveiros, valvulas de descarga ou registros), desde que ndo haja a necessidade de equipamentos de deteccéo
eletronica) do imével assistido.

Problemas Elétricos: tomadas queimadas, interruptores defeituosos, disjuntores e fusiveis danificados, chaves faca, troca de
resisténcias de chuveiros (ndo blindados) e resisténcias de torneiras elétricas (ndo blindadas) decorrentes de problemas
funcionais® que possam vir a acarretar curto circuito ou interrupcao de energia no Imével;

* Problemas Funcionais: problemas que impe¢am o uso de algum acessoério elétrico no imdvel (como:

chuveiro, torneira elétrica, tomada, interruptor, disjuntor e reator) ou de eletrodomésticos, sendo necessario o seu
reparo.
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5.4 CONSIDERAGOES
O Usuario devera zelar pelo Imével até a chegada do Prestador, ndo podendo abandonar o local, salvo concordancia prévia da
Central de Assisténcia e seguindo suas orientagdes.

Na execugao do Servigo previsto no produto contratado serdo observados os limites de acionamentos, territorial e de valor
descritos nestas Condigdes Gerais, bem como somente seréo executados os Servigos cujo Evento tenha ocorrido durante o
prazo de vigéncia da Assisténcia.

A Assisténcia Residencial sera prestada de acordo com o local da ocorréncia, a infraestrutura, a natureza do Evento, a
urgéncia requerida no atendimento e somente se o Domicilio apresentar impedimento ou dificuldade de habitagdo, em
decorréncia de ter sido afetado por um ou mais Eventos previstos.

O Usuario ndo podera recusar o atendimento do Prestador sem recusa justificada, sendo certo que sera computada para
calculo dos acionamentos previstos por estas Condigdes Gerais.

A Assisténcia cancelada pelo Usuario, apds solicitagdo a Central de Assisténcia, sera computada para fins de célculo da
quantidade limite de acionamentos previstos nestas Condi¢des Gerais.

Os custos de execucdo do Servigo que excederem aos limites ou que néo estejam abrangidos no objeto destas Condigbes
Gerais serao de responsabilidade exclusiva do Usuario, incluindo, mas n&o se limitando, a quaisquer servigos, que nao o
Servigo descrito nestas Condi¢bes Gerais, contratados pelo Usuério diretamente do Prestador.

A Assisténcia Residencial ndo se responsabiliza em caso de eventuais atrasos, inviabilidade ou impossibilidade na prestacéo
do Servigo ocasionado por motivo de caso fortuito ou de forga maior. Ficam definidos, desde ja, como casos fortuitos e de
forca maior, nos termos do Codigo Civil, os eventos que causem embaragos, impecam a execucdo dos Servicos da
Assisténcia Residencial ou coloquem em risco a seguranga do Usuario, Prestador de Servigos ou terceiros.

Qualquer reclamacao no que se refere a prestacéo de servicos da Assisténcia Residencial deverd ser feita dentro do
prazo de 90 (noventa) dias, a contar da ocorréncia do evento gerador da reclamagao.

6. REEMBOLSO

N&o serdo pagos quaisquer valores no &mbito da Assisténcia Residencial caso se constate:

a) Que o Usuario ndo preenche os requisitos de elegibilidade descritos nestas Condigdes Gerais para o acionamento da
Assisténcia Residencial;

b) Que o Usuario contratou profissional sem realizar o prévio contato com a Central de Assisténcia; ou

¢) Que o Usuario deixou de encaminhar qualquer documento ou informacao essencial solicitada pela Central de Assisténcia
para devida prestacdo da Assisténcia.
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Para o caso de reembolsos previamente autorizados pela Central de Assisténcia, quando da autorizagao desta, o Usuario sera
orientado sobre todos os procedimentos (documentos, prazos e processos) a serem executados para solicitagdo do reembolso
referente aos custos dispendidos por algum Servico garantido, observado os limites e demais condigdes estabelecidas nestas
Condigbes Gerais.

Para analise de reembolso, o Cliente devera enviar a documentagdo minima abaixo indicada, sem prejuizo de documentos e
informagdes que venham a ser solicitados de forma complementar e posterior pela Central de Assisténcia:
a) Pedido de reembolso devidamente preenchido e assinado pelo Cliente;

b) Nota fiscal original emitida pelo Prestador utilizado.

Somente serdo aceitas solicitagdes de reembolso encaminhadas em até 30 (trinta) dias corridos apds a emiss&o da nota fiscal
referente ao Servigo em questdo e em até 60 (sessenta) dias corridos apds a ocorréncia do Evento que deu origem a
autorizacéo do reembolso pela Central de Assisténcia.

Reembolsos serdo executados em moeda local (Reais), no prazo de até 30 (trinta) dias do recebimento de todos os
documentos minimos listados nestas Condicdes Gerais e dos eventuais documentos complementares solicitados pela Central
de Assisténcia.

O reembolso sera realizado mediante depdsito na conta do Cliente ou seu representante legal, caso se demonstre a
impossibilidade de se creditar o valor em conta bancaria de titularidade do préprio Cliente.

7. EXCLUSOES

o A ASSISTENCIA RESIDENCIAL NAO SE RESPONSABILIZA POR QUAISQUER DANOS AO IMOVEL, USUARIO
E/OU TERCEIROS DECORRENTES DO PERIODO COMPREENDIDO ENTRE O EVENTO E A CHEGADA DO
PRESTADOR AO LOCAL.

o A ASSISTENCIA RESIDENCIAL NAO SE RESPONSABILIZA POR QUAISQUER SERVIGOS CONTRATADOS
PELO USUARIO DIRETAMENTE DO PRESTADOR, RESTANDO CERTO QUE EVENTUAIS REEMBOLSOS AO
USUARIO SERAO EFETUADOS DESDE QUE PREVIAMENTE SOLICITADOS E AUTORIZADOS PELA CENTRAL
DE ASSISTENCIA.

o AASSISTENCIA RESIDENCIAL NAO SE RESPONSABILIZA PELA SUBSTITUIGAO DE MATERIAIS II_)ENTICOS
AOS EXISTENTES ANTES DA EXECUCAO DOS SERVICOS EMERGENCIAIS OU PELA MANUTENGAO DE
QUESTOES ESTETICAS NO IMOVEL.

o AASSISTENCIA RESIDENCIAL NAO GARANTE AS DESPESAS DECORRENTES DE PREJUIZOS POR PERDAS
E DANOS EM CONSEQUENCIA DE OU PARA OS QUAIS TENHAM CONTRIBUIDO:

 IMOVEIS, TODAS OU EM PARTE, UTILIZADAS PARA FINS COMERCIAIS, SEJA PELO USUARIO OU POR
TERCEIROS:

e ATOS DE HOSTILIDADE OU DE GUERRA, REBELIAO, INSURREIGAO, REVOLUGAO, CONFISCO,
NACIONALIZAGAO, DESTRUIGAO OU REQUISIGAO DECORRENTES DE QUALQUER ATO DE AUTORIDADE,
DE FATO OU DE DIREITO, CIVIL OU MILITAR, E, EM GERAL, TODO E QUALQUER ATO OU CONSEQUENCIA
DESSAS OCORRENCIAS, BEM COMO NAO RESPONDERA, AINDA, POR PREJUIZOS DIRETA OU
INDIRETAMENTE RELACIONADOS COM OU PARA 0S QUAIS, PROXIMA OU REMOTAMENTE, TENHAM
CONTRIBUIDO TUMULTOS, MOTINS, ARRUAGAS, GREVES, LOCKOUT, ATOS DE VANDALISMO, SAQUES E
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QUAISQUER OUTRAS PERTURBAGOES DA ORDEM PUBLICA, INCLUSIVE OS OCORRIDOS DURANTE OU
APOS O EVENTO;

o ATOS ILICITOS DECORRENTES DA AGAO OU OMISSAO, SEJA POR DOLO OU CULPA CONSCIENTE,
PRATICADOS PELO USUARIO OU REPRESENTANTE LEGAL.

e OS ACIDENTES OU AS SUAS CONSEQUENCIAS QUE DERIVEM, DIRETA OU INDIRETAMENTE DE AGOES
CRIMINAIS DO BENEFICIARIO OU AS CONSEQUENCIAS ORIGINADAS POR DOLO;

o CONFISCO, REQUISIGAO OU DANOS PRODUZIDOS AOS BENS QUE GUARNECEM AO IMOVEL DO U§UARIO
POR ORDEM DO GOVERNO, DE FATO OU DE DIREITO, OU DE QUALQUER AUTORIDADE CONSTITUIDA;

o DESPESAS COM PECAS DE REPOSIGAO OU PARA REPAROS, BEM COMO GASTO EM HOTEIS E
RESTAURANTES, NAO PREVISTOS NOS SERVICOS;

o DESPESAS DE QUAISQUER NATUREZA SUPERIORES AOS LIMITES DE RESPONSABILIDADE DA
ASSISTENCIA RESIDENCIAL OU, AINDA, SERVICOS PROVIDENCIADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO;

e EVENTOS OU PROBLEMAS OCORRIDOS ANTES DO INiCIOIDE VIGENCIA DA ASSISTENCIA RESIDENCIAL
OU QUE CARACTERIZEM FALTA DE MANUTENGAO DO IMOVEL,

e EXPLOSAO, LIBERAGAO DE CALOR E IRRADIAGOES PROVENIENTES DE CISAO DE ATOMOS OU
RADIOATIVIDADE E AINDA OS DECORRENTES DE RADIAGOES PROVOCADAS PELA ACELERAGAO
ARTIFICIAL DE PARTICULAS;

o OCORRENCIAS DECORRENTES DE ATOS DE TERRORISMO E SABOTAGEM, DECRETA(}AQ DE ESTADO DE
CALAMIDADE PUBLICA, CATASTROFES NATURAIS, CATASTROFES DECORRENTES DE MA OU FALTA DE
INFRAESTRUTURA DO MUNICIPIO OU ESTADO ONDE SE LOCALIZA O IMOVEL INDICADA PELO CLIENTE;

J OPERAC:f)ES DE BUSCA, RECUPERAGAO E SALVAMENTO DE OBJETOS, BENS OU PESSOAS APOS A
OCORRENCIA DO EVENTO, BEM COMO OPERAGOES DE RESCALDO;

e PERDAS OU DANOS OCASIONADOS POR INQENDIO, E)(PLOSAO DECORRENTE, DIRETA OU
INDIRETAMENTE, DE TERREMOTOS, ERUPCAO VULCANICA, INUNDACAO OU QUALQUER OUTRA
CONVULSAO DA NATUREZA;

o PROCEDIMENTOS QUE CARACTERIZEM MA-FE OU FRAUDE DO USUARIO NA UTILIZAGAO DOS SERVICOS
DA ASSISTENCIA RESIDENCIAL, OU POR QUALQUER MEIO, BEM COMO SE O USUARIO PROCURAR OBTER
BENEFICIOS ILICITOS DO SERVIGO DA ASSISTENCIA RESIDENCIAL, OU POR QUALQUER MEIO, BEM COMO
SE 0 USUARIO PROCURAR OBTER BENEFICIOS ILICITOS DO SERVIGO DA ASSISTENCIA RESIDENCIAL;

e EVENTOS PREVISTOS E SUAS CONSEQUENQIAS, DECORRENTES DE ALAGAMENTO PROVOCADO POR
CHUVAS, TRANSBORDAMENTO DE RIOS, CORREGOS, LAGOS OU QUALQUER OUTRO EVENTO NATURAL.

o IMOVEIS DE VERANEIO OU QUE NAO POSSAM SER CARACTERIZADAS COMO HABITUAL OU PERMANENTE
DO BENEFICIARIO;

o DESPESAS DECORRENTES DE DESPEJO, ARROLAMENTO, CONFISCO, EXPROPRIAGAO, REQUISIGAO DE

BENS, OU DANOS CAUSADOS AO IMOVEL, POR ORDEM DE AUTORIDADES JUDICIAIS, ADMINISTRATIVAS
OU MILITARES.
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1. OBJETIVO

Os Servigos descritos nestas Condicdes Gerais da Assisténcia Saude tém por objetivo dar orientagGes e prestar servigos com
a finalidade de dar suporte a saude do Cliente, respeitando-se as condigdes, limites e exclusées do Servico previsto nas
Condigdes Gerais

O servico consiste em identificar a necessidade relatada pelo Cliente e orienta-lo através de informacdes e indicagao de
servicos com a finalidade de auxilia-lo em seu tratamento clinico, considerando habitos e necessidades do mesmo.

2. DEFINICOES

a) Assisténcia Satde: é conjunto de servigos descritos e caracterizados nestas Condi¢gdes Gerais, nos limites, termos e
condigbes aqui previstos, prestados pela Europ Assistance Brasil, também denominados, neste instrumento, simplesmente
“Assisténcia” ou “Servico” quando assim referida individualmente; ou “Assisténcias”.

b) Acidente Pessoal Grave: E todo evento subito, com data caracterizada, exclusivo e diretamente externo,
involuntario e violento, causador de lesdo fisica que, por si s6 e independentemente de toda e qualquer
outra causa, tenha como consequéncia direta a morte ou a invalidez permanente, total ou parcial, ou torne
necessario tratamento médico.

c) Agravagao do Risco: circunstancias que aumentam a intensidade ou a probabilidade de tornar o risco mais
grave do que originalmente se apresentava no momento da contratacdo da Assisténcia.

d) Doenga Grave: condi¢cdo que compromete significativamente a salide do Paciente/Cliente, com
possibilidade de perda de érgdo ou fungdo e/ou ameaca a vida do mesmo.

e) Doenga Aguda: é a doenga de inicio subito ndo decorrente de uma doenca prévia ocorrida com o Cliente
f) Doenga Cronica: é toda enfermidade que o Cliente for portador ha mais de 30 (trinta) dias.

g) Doencga de Base: ¢é a disfun¢do de qualquer 6rgédo do Cliente que necessite de controle clinico e/ou
laboratoriais periddicos.

3. AMBITO TERRITORIAL

O direito a utilizagdo da Assisténcia Saude cessara automaticamente na data em que o Cliente deixar de ter domicilio
habitual no Brasil ou na data em que cessar o vinculo que tiver determinado a ades&o.

O Servigo sera prestado exclusivamente em territdrio brasileiro € nao esta previsto qualquer atendimento presencial, sendo,
portanto, este prestando exclusivamente através da Central de Assisténcia.

Os Servigos serdo prestados em todas cidades do Brasil onde exista infraestrutura de profissionais adequada e disponivel,
com mais de 200.000 (duzentos mil) habitantes. Caso na cidade n&o exista a infraestrutura necesséria para a prestagéo dos
Servigos, o Cliente sera instruido pela Central de Assisténcia como proceder, observando em qualquer caso os limites
previstos em cada modalidade de assisténcia.
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4, ATENDIMENTO

Para utilizacdo das Assisténcias, o Cliente deverd seguir, antes de ser tomada qualquer providéncia relativa
ao evento, os seguintes procedimentos, sob pena de perder o direito a utilizacdo da Assisténcia:

a) Contatar a Assisténcia Saude 0800 026 1900 t3o logo o Evento ocorra ou quando houver necessidade de
atendimento para os eventos cobertos e fornecer as informacdes solicitadas de forma clara e completa, para
a devida identificacdo do Cliente, confirmacdo de sua inclusdo no Cadastro e andlise das condicGes da
Assisténcia contratada;

b) Descrever o Evento e o motivo do contato de forma clara e completa para que a Assisténcia Satde
providencie o acionamento da Assisténcia;

e Fornecer a Assisténcia Saude as seguintes informacdes:

e Numero do Contrato;

e Nome completo e nimero do CPF/MF do Cliente; e

e Informacdes adicionais relacionadas ao tipo do Evento, para fins de prestacao dos Servicos.
c) Seguir as instrucdes da Assisténcia Saude e fornecer, as informacdes e o envio de documentos necessdrios
a prestacao da Assisténcia.

A Assisténcia Saude, na condigdo de mera intermediaria no encaminhamento do caso ao profissional, equipe ou instituicio
pertinentes, e organizadora dos servigos de assisténcia, ndo se responsabiliza sob quaisquer circunstancias:
a) Pelas opinibes emitidas pelo(s) profissionais (is) indicados; e

b) Pelo atendimento integral das expectativas do Cliente quanto ao teor da orientagéo recebida pelo(s) profissional (is).

O Cliente ndo podera recusar o atendimento do Prestador sem recusa justificada, sendo certo que serd computada para
calculo dos acionamentos garantidos por estas Condi¢des Gerais, conforme limites acima dispostos.

A Assisténcia cancelada pelo Cliente, apés solicitagio a Central de Assisténcia, serd computada para calculo dos
acionamentos garantidos por estas Condi¢des Gerais, conforme limites acima dispostos.

Para este servico, o horario de funcionamento estabelecido é:
Disponibilidade da Central de Assisténcia: 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por semana.
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5, SERVICOS

Limite de
Utilizagdo

Tipo de Evento

Limite de Servigos

Informagdes Médico-
Hospitalares (Hospitais,
Clinicas, Médicos, Enfermeiros
e Fisioterapeutas)

. Servigo Indicativo;
Doenga ou Acidente do Usuario llimitado . Sem limite de acionamentos
por Vigéncia.

. Servico Indicativo;
Doenga ou Acidente do Usuario llimitado . Sem limite de acionamentos
por Vigéncia.

Apoio na Locagao de Muletas
e Cadeiras de Rodas

INFORMAGOES MEDICO-HOSPITALARES

Caso o cliente necessite de Assisténcia Médica, a Assisténcia Saude, prestara informagdes sobre médicos, enfermeiros,
fisioterapeutas, hospitais e clinicas proximos ao seu domicilio, sendo os respectivos honorarios profissionais, gastos com
hospitaliza¢do e outras despesas de responsabilidade do usuario.

A Assisténcia Saude n&o se responsabiliza por qualquer dano, prejuizo, lesdo ou doenga, causados pela indicagdo dos
servigos solicitados pelo Cliente.

Os servigos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia Saulde contratado
APOIO NA LOCAGAO DE MULETAS E CADEIRAS DE RODAS

Se, em decorréncia de Doenca Grave ou acidente com o cliente, e, caso for solicitado pelo mesmo, a Assisténcia Saide
organizara o aluguel de muletas, cadeira de rodas e camas hospitalares.

Os custos com a locagdo dos equipamentos serdo de responsabilidade exclusiva do Cliente.

Este servico sera prestado até o limite da Assisténcia Saude contratado

6. EXCLUSOES

o ESTAO EXCLUIDOS DO ESCOPO DOS SERVIGOS LISTADOS NESTAS CONDIGOES GERAIS:

 EXECUGAO DE QUALQUER SERVIGO QUE NAO ESTEJA RELACIONADO AO ESCOPO DAS ASSISTENCIAS
PREVISTAS NESTAS CONDIGOES GERAIS;

o DESPESAS DE QUALQUER NATUREZA QUE EXTRAPOLEM AQUELAS DEFINIDAS NESTAS CONDIGOES

GERAIS, SEJAM DE RESPONSABILIDADE DA ASSISTENC[A SAUDE, OU AINDA CONTRATADOS i
DIRETAMENTE PELO CLIENTE, SEM PREVIA AUTORIZAGCAO POR ESCRITO DA CENTRAL DE ASSISTENCIA;
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e EVENTOS OU PROBLEMAS OCORRIDOS ANTES DO INiCIO DE VIGENCIA DA ASSISTENCIA SAUDE.

e REEMBOLSOS DE DESPESAS DE SERVICOS CONTRATADOS PELO CLIENTE SEM PREVIA AUTORIZAGAO
POR ESCRITO DA CENTRAL DE ASSISTENCIA E;

J ASSISTENCIA POR DOENGAS OU ESTADOS'PATOLC')GICOS, PRODUZIDOS POR CONSUMO INDUZIDO DE
ALCOOL, DROGAS, VENENO, PRODUTOS TOXICOS, NARCOTICOS OU MEDICAMENTOS PROIBIDOS E OU
ADQUIRIDOS SEM RECOMENDAGAO MEDICA;

e A ASSISTENCIA SAUDE NA CONDICAO DE MERA INTERMEDIARIA DOS SERVIGOS, ORGANIZANDO OU
INDICANDO PROFISSIONAIS APTOS A PRESTAGAO DOS SERVIGOS PREVISTOS NESTE INSTRUMENTO,
NAO SE RESPONSABILIZA SOB QUAISQUER CIRCUNSTANCIAS:

o PELAS OPINIOES EMITIDAS PELO(S) PROFISSIONAIS (IS) INDICADOS; E

o PELO ATENDIMENTO INTEGRAL DAS EXPECTATIVAS DO CLIENTE QUANTO AOS SERVICOS E

ORIENTAGOES RECEBIDAS DOS PROFISSIONAIS E/OU PRESTADORES DE SERVIGOS INDICADOS OU
ESCOLHIDOS PELO CLIENTE.
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