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CONDIGOES GERAIS DE ASSISTENCIA

Externo

RESIDENCIAL
PLANOS 5¢e 6
1. QUADRO RESUMO DE SERVICOS
ASSISTENCIA RESIDENCIAL INTERMEDIARIO COM LIMPEZA DE CAIXA D’ AGUA
ITEM SERVICOS LIMITES DO SERVICO
Chaveiro para Acesso a0 ¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
6.1 | Domicilio por Eventos . Méo de pbra do Prestador at¢ R$ 150,00 (cento e
Externos cinqlienta reais) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
Chaveiro para Acessoao | ® Mo de obra do Prestador at¢ R$ 150,00 (cento e
6.2 |Domicilio por Eventos cinqlenta reais) por Evento;
Emergenciais e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia;
e Execucdo de até 1 (uma) cdpias de chaves por Evento.
e Méo de obra do Prestador até R$ 300,00 (trezentos reais)
. . . por Evento;
63 |Limpeza Residencial ¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
e Méao de obra do Prestador até R$ 400,00 (quatrocentos
reais) por Evento;
6.4 Transporte e Guarda de * 1(,h um) agiqnamento(g,) por Evento, A
. Mobiliario e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia;
e O local para a guarda dos moveis devera estar situado em
uma distancia inferior a 50 (cinquenta) Km do Domicilio do
Cliente.
e Mo de obra do Prestador at¢ R$ 150,00 (cento e
6.5 Encanador por Evento cinqlienta reais) por Evento
™ |Externo e 1 (hum) acionamento(s) por Evento
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia
e Mo de obra do Prestador at¢ R$ 150,00 (cento e
6.6 Encanador por Evento cinqlienta reais) por Evento;
" |Emergencial ¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
e Mo de obra do Prestador at¢ R$ 150,00 (cento e
6.7 Eletricista por Evento cinqlienta reais) por Evento;

¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
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e Mo de obra do Prestador at¢ R$ 150,00 (cento e
6.8 Eletricista por Evento cinqlenta reais) por Evento;
"~ |Emergencial ¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
e Mo de obra do Prestador at¢ R$ 150,00 (cento e
, , cinqlenta reais) por Evento;
69 |Vidraceiro ¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
e Méao de obra do Prestador até R$ 400,00 (quatrocentos
6.10 Cobertura Provisoria de reais) por Evento;
"7 |Telhados ¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
e Mé&o de obra do Prestador até R$ 400,00 (quatrocentos
- reais) por Evento;
611 |Fixagdo de Antenas e 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
Transmissdo de Mensagens - o .
6.12 Urgentes e Limitado a custos de ligag&o local ou interestadual.
6.13 |Servigo de Informagdes e Sem limite de acionamentos por Evento.
Servigo de Indicagéo i :
6.14 Médica e Sem limite de acionamentos por Evento.
o Até R$ 50,00 (cinqlienta reais) em custo com Prestador por
6.15 Servigo de Envio de Evento;
' Medicamentos ¢ 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
Limpeza de Caixa d'Agua e .
6.16 Calr?as _ Senvico Exclgsivo e 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
' oara Casas e Até, no maximo, 1 (hum) acionamentos por vigéncia.
e Mao de obra do Prestador até R$ 300,00 (trezentos reais)
por Evento;
6.17 |Protegéo Urgente e Até 2 (dois) dias de protegdo por Evento;

e 1 (hum) acionamento(s) por Evento;
e Até, no maximo, 2 (dois) acionamentos por vigéncia.
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2. OBJETO E DEFINIGOES

21 Os Servigos descritos nestas Condigdes Gerais da Assisténcia Residencial visam atender ao
Usuario em situacdes de emergéncia envolvendo a Residéncia, respeitando-se as condi¢oes, limites e
exclusdes de cada modalidade de assisténcia.

2.2 Para interpretagdo do presente instrumento consideram-se as definigdes abaixo:

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

(b) Cadastro: é o conjunto de informagdes relativas aos Clientes, elegiveis para a requisicdo dos
servigos descritos nestas Condigoes Gerais.

(c) Central de Assisténcia: & a Central de Assisténcia Telefonica da Assisténcia Residencial,
disponivel conforme horario estabelecido para cada Servigo, nestas Condi¢des Gerais, a fim de auxiliar
os Usuarios quando da solicitagdo dos Servigos.

(d) Europ Assistance Brasil: é a pessoa juridica, Europ Assistance Brasil Servigos de Assisténcia
S/A, com sede na cidade de Barueri, Estado de Sao Paulo, na Alameda Tocantins, n® 125, 3°, 5° ao 8°
andares, Alphaville, inscrita no CNPJ/MF sob n° 01.020.029/0001-06.

(e) Contratante: Cardif DO BRASIL Seguros E GARANTIAS S/A.

() Condigoes Gerais: é 0 documento, onde constam os Servigos da Assisténcia Residencial,
seus limites e condigdes.

(9) Domicilio: é o enderego permanente do Usuério, em territério brasileiro, estritamente
residencial, informado por este na ocasido de contratagdo doa Assisténcia Residencial, doravante
denominado “Domicilio” ou “Residéncia’.

(h) Situacao Inabitavel: quando a Residéncia ndo oferecer aos seus habitantes padrdes minimos
de segurancga ou conforto, compativeis com sua utilizagdo normal, devido a lama, agua, fuligem, etc,
decorrente de Eventos previstos nestas Condi¢des Gerais.

(i) Evento Garantido: E a ocorréncia de um ato, fato ou uma situacéo, que dé origem a utilizagdo
da Assisténcia Residencial pelo Usuario, conforme condicdes e limites estabelecidos em cada uma
das modalidades de Assisténcia Residencial descritos nestas Condi¢gdes Gerais conforme item 3,
doravante denominado simplesmente “Evento” ou “Evento Garantido”.

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

(k) Cliente: é a pessoa fisica, com Domicilio permanente no Brasil, indicado pelo Contratante a
Europ Assistance Brasil na ocasiéo da contratagao da Assisténcia Residencial através do Cadastro.
(1) Usuario: o Cliente, bem como seu conjuge ou pessoa com quem coabite em situagdo
equiparada a de conjuge, os ascendentes e descendentes, os enteados e que com ele coabitem.

(m)  Horario de Atendimento: horéario disponivel pela Central de Assisténcia para informagdes ou
solicitagdes dos Servigos contratados pelo Usuério.

(n) Horario de Acionamento: horério disponivel pelos Prestadores para efetiva prestagéo da
Assisténcia Residencial solicitada.




b= BNP PARIBAS Oeump
L CARDIF assistance

# N

3. EVENTOS GARANTIDOS

3.1 A Assisténcia Residencial ocorrera nas seguintes situagdes previstas nestas Condi¢des Gerais:
3.1.1 Eventos Emergenciais, doravante denominados Situacbes Emergenciais, envolvendo a
Residéncia, serdo aquelas consideradas imprevisiveis, um fato fortuito que acarreta a necessidade de
atendimento instantdneo & Residéncia, para evitar o agravamento dos danos ou minorar suas
consequéncias nas situagdes elencadas abaixo:

o Problemas Hidraulicos: vazamento em tubulagdes externas (tubulagbes de 1 a 4 polegadas),
torneiras, sifoes, chuveiros, valvulas de descarga ou registros e desentupimento de ramais internos em
pias, vasos sanitarios ou tanques, excluidos entupimentos provenientes da caixa de inspegdo de
gordura e esgoto da Residéncia;

o Problemas Elétricos: tomadas queimadas, interruptores defeituosos, disjuntores e fusiveis
danificados, chaves faca, troca de resisténcias de chuveiros (ndo blindados) e resisténcias de torneiras
elétricas (néo blindadas) decorrentes de problemas funcionais que possam vir a acarretar curto circuito
ou interrupcao de energia na Residéncia;

o 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 néo tera responsabilidade sobre a localizagéo de vidros temperados, jateados, especiais
ou que estejam fora de linha de fabricag&o;

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

3.1.2 Eventos Externos envolvendo a Residéncia serdo aqueles considerados subitos e fortuitos,
involuntarios que provoquem danos materiais na Residéncia ou resulte em ferimentos nos seus
ocupantes, decorrentes das seguintes situagdes:

o Exploséo - agéo subita e violenta da pressao ou depressao de gas ou vapor;

. Incéndio acidental ou provocado por terceiros - combustéo acidental, com desenvolvimento
de chamas, estranha a uma fonte de fogo, ainda que nesta possa ter origem e que se pode propagar
pelos seus proprios meios;

o Ciclones e toda a agdo direta dos ventos fortes atingindo direta ou indiretamente a
Residéncia do Cliente;

o Tremores de Terra;

o Danos elétricos - Avarias na rede elétrica interna da Residéncia devido as varia¢des anormais
de tensdo, curto-circuito, calor causado acidentalmente por eletricidade ou descargas elétricas;

o Queda de raios - descarga elétrica na atmosfera acompanhada de trovao e relampago no
terreno onde esta localizado o Domicilio;

. Furto qualificado ou roubo, consumados ou frustrados, praticados por arrombamento,

escalamento, chaves falsas ou com violéncia ou ameagas graves as pessoas que se encontrarem na
Residéncia, desde que registrados as autoridades por meio de Boletim de Ocorréncia;

o Queda de aeronaves — choque ou queda de todo ou parte de aparelhos de navegagao aérea e
engenhos espaciais incluindo objetos delas caidos ou alijados, bem como vibragdo ou abalo resultantes
de velocidades supersonicas;

o Alagamento em decorréncia de acidente interno acidental - Danos por &gua provenientes
subita e imprevistamente de rupturas ou entupimentos da rede interna de agua;

o Arrombamento de portas ou janelas;

. Impacto de veiculos terrestres ou animais, desde que ndo conduzidos pelo Usuario, ndo se
considerando os danos causados em veiculos de terceiros;

o Derrame subito de 6leo de qualquer instalagdo fixa ou mdvel para aquecimento ou

refrigeracao do ambiente, excetuando os danos sofridos pela propria instalagao;
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o Quebra de vidros, incluindo espelhos desde que devidamente aplicados e com espessura
superior a 4 mm (quatro milimetros) e superficie superior a meio metro quadrado, assim como de
pedras marmore, desde que aplicadas em suporte adequado;

° Quebra ou queda de antenas exteriores de TV e TSF e respectivos mastros e espias, salvo
em operagdes de montagem ou reparagao;

o Quebra ou queda de painéis para captagao de energia solar destinados a utilizagédo do
Cliente salvo em operagdes de montagem ou reparagéo;

o Vazamento de Gas.

3.1.3 Acidente Pessoal envolvendo Usuérios, € a ocorréncia de fato, exclusivamente externo,
subito, danoso e imprevisivel, involuntariamente causado, com data e local caracterizados, causador de
lesGes 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.

4. ATENDIMENTO E CONDICOES PARA SOLICITAGAO DAS ASSISTENCIAS

4.1 O Usuario tera direito ao Servico de Assisténcia Residencial nos estritos termos, condigdes,
prazos e limites estabelecidos nestas Condi¢bes Gerais.

4.2 Para utilizacdo das Assisténcias, o Usuario deverd seguir, SEMPRE E ANTES DE SER
TOMADA QUALQUER PROVIDENCIA COM A RESIDENCIA OU PESSOAS ENVOLVIDAS, os
seguintes procedimentos, sob pena de perder o direito a utilizagdo da Assisténcia:

(a) Contatar a Central de Assisténcia t&o logo o Evento ocorra e fornecer as informagdes
solicitadas de forma clara e completa, para a devida identificagdo do Cliente, da Residéncia, e do
Usuario, confirmacg&o de sua incluséo no Cadastro e analise das condi¢des da Assisténcia contratada;
(b) Descrever o Evento e o 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 informagdes:

Numero do Contrato / apdlice;

Nome completo e numero do CPF/MF do Cliente e Usuario;

Endereco completo de Domicilio;

Informagdes adicionais relacionadas ao tipo do Evento, para fins de prestagao dos Servicos.

(d) Seguir as instru¢des da Central de Assisténcia e providenciar as medidas necessarias a fim de
evitar o agravamento das consequéncias do Evento;

(e) Fornecer, sempre que solicitado pela Central de Assisténcia, as informagbes e o envio de
documentos necessarios a Assisténcia.

4.3  Apos o fornecimento pelo Usuério das informagfes acima descritas, a Central de Assisténcia
acionara um Prestador ao local do Evento para prestar a Assisténcia.

44  Para que o Usuario seja elegivel a utilizacdo da Assisténcia Residencial, deverdo ser
observadas, cumulativamente, as seguintes condigdes:

a) estar o contrato firmado entre Contratante e Cliente vigente na data do Evento;

b) o Domicilio e o Cliente deverdo constar do Cadastro ou, ainda, sua inclusdo no Cadastro
devera ser confirmada pela Contratante dentro do prazo maximo de 5 dias uteis contados da
solicitagéo do Servico.

4.5 Caso se verifique que as informacgbes e declaragdes transmitidas pelo Usuério séo, de
qualquer forma, inconsistentes, falhas, falsas ou inveridicas e/ou decorram de méa-fé, perdera o Usuario
direito a Assisténcia e ficara obrigado ao reembolso dos valores eventualmente despendidos com a
utilizagdo indevida da Assisténcia Residencial.

4.6 O Usuario sera responsavel pela integridade dos documentos apresentados, sendo também de
sua responsabilidade aceitar ou néo a orientagdo passada pelo profissional ou Prestador Credenciado.
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5. DESCRIGAO DA ASSISTENCIA

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

5.2 O Usuario deveréa zelar pela Residéncia até a chegada do Prestador, ndo podendo abandonar
o local, salvo concordéncia prévia da Central de Assisténcia e seguindo suas orientagdes.

5.3 A Assisténcia Residencial ndo se responsabiliza por quaisquer danos a Residéncia, Usuario
elou terceiros decorrentes do periodo compreendido entre o Evento e a chegada do Prestador ao local.
54 A Assisténcia Residencial ndo se responsabiliza por quaisquer servigos contratados pelo
Usuario diretamente do Prestador, restando certo que eventuais reembolsos ao Usuario serdo
efetuados desde que previamente solicitados e autorizados pela Central de Assisténcia.

55 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.

5.6 A Assisténcia Residencial ndo se responsabiliza pela substituicdo de materiais idénticos aos
existentes antes da execugéo dos servigos emergenciais ou pela manutenc¢do de questdes estéticas na
Residéncia.

5.7 N&o serdo pagos quaisquer valores no ambito da Assisténcia Residencial caso se constate:
a) que o Usuario ndo preenche os requisitos de elegibilidade descritos nestas Condi¢des Gerais
para o acionamento da Assisténcia Residencial;

b) que o Usuario contratou profissional sem realizar o prévio contato com a Central de
Assisténcia; ou
C) que o Usuério deixou de encaminhar qualquer documento ou informagao essencial solicitada

pela Central de Assisténcia para devida prestagéo da Assisténcia.

5.8 Caso, durante a espera do Prestador, ocorram quaisquer alteragées no quadro inicialmente
informado pelo Usuario intercorréncias, imprevistos e/ou novos fatos, que afetem ou possam afetar a
Assisténcia acionada, o Usuario devera entrar em contato com a Central de Assisténcia para as
providéncias cabiveis.

5.8.1 Na hipdtese do item 5.8 acima, se o contato do Usuario ensejar no acionamento de uma
Assisténcia adicional, esta sera computada para calculo dos acionamentos garantidos por estas
Condigdes Gerais.

5.9 O Usuério ndo podera recusar o atendimento do Prestador sem recusa justificada, sendo certo
que sera computada para célculo dos acionamentos garantidos por estas Condigbes Gerais.

510 A Assisténcia cancelada pelo Usuario, apds solicitagdo a Central de Assisténcia, sera
computada para fins de calculo da quantidade limite de acionamentos previstos nestas Condicoes
Gerais.

511  Os custos de execugdo do Servigo que excederem aos limites ou que néo estejam abrangidos
no objeto destas Condigdes Gerais serdo de responsabilidade exclusiva do Usuario, incluindo, mas néo
se limitando, a quaisquer servigos, que ndo o Servigo descrito nestas Condigbes Gerais, contratados
pelo Usuario diretamente do Prestador.

512 A Assisténcia Residencial ndo se aplica em caso de eventuais atrasos, inviabilidade ou
impossibilidade na prestagdo do Servigo ocasionado por motivo de caso fortuito ou de forga maior.
Ficam definidos, desde j&, como casos fortuitos e de for¢ga maior, nos termos do Cddigo Civil, os
eventos que causem embaragos, impegam a execucao dos Servigos da Assisténcia Residencial ou
coloquem em risco a seguranga do Usuario, Prestador de Servigos ou terceiros.
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6. 0OS SERVICOS

6.1 Servico de Chaveiro Para Acesso ao Domicilio por Eventos Externos

6.1.1 Se, em consequéncia de Eventos Externos envolvendo roubo ou furto qualificado, a Residéncia
ficar vulneravel (porta(s) de entrada ao Domicilio) e for necessario o conserto de fechaduras, a
Assisténcia Residencial se encarregara do envio e custos de mé&o de obra de um Prestador para
realizar reparo provisorio ou, se possivel, o reparo definitivo.

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

6.1.3 Nao esta prevista para o servigo de Chaveiro a troca de segredos de portas, fechaduras tetra
ou eletronica, ou confecgao de novas chaves.

6.1.4 A Assisténcia Residencial ndo se responsabiliza por qualquer despesa com material, sendo
tais despesas de responsabilidade exclusiva do Usuario, que devera efetuar o pagamento direto aos
Prestadores ou Fornecedores.

6.1.5 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestagdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.

6.2 Servico de Chaveiro para Acesso ao Domicilio por Eventos Emergenciais

6.2.1 Se, em consequéncia de Situagdo Emergencial, de perda, esquecimento, quebra de chaves na
fechadura e roubo ou furto de chaves que impega 0 acesso a Residéncia (porta(s) de entrada ao
Domicilio), a Assisténcia Residencial se encarregara do envio e custos de mdo de obra de um
Prestador para realizagdo do servico de abertura e cépia de chave conforme limites especificados
nestas Condicbes Gerais.

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

6.2.3 Nao esta prevista para o servigo de Chaveiro a troca de segredos de portas, fechaduras tetra
ou eletrénica, ou confecgao de novas chaves.

6.2.4 A Assisténcia Residencial ndo se responsabiliza por qualquer despesa com material, sendo
tais despesas de responsabilidade exclusiva do Usuario, que devera efetuar o pagamento direto aos
Prestadores ou Fornecedores.

6.2.5 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestacdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.

6.3 Servico de Limpeza Residencial

6.3.1 Na ocorréncia de um ou mais Eventos Externos ou Problema Hidraulico Emergencial, que
dificulte a utilizacdo da Residéncia, de tal maneira que servigos profissionais de limpeza possam
viabilizar a reentrada do Usuério, ou a menos minimizar os efeitos, preparando 0 mesmo para um
reparo posterior, a Assisténcia Residencial se responsabilizara pelas despesas de mao de obra de
um Prestador conforme limites especificados a seguir.

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

6.3.3 A Assisténcia Residencial ndo se responsabiliza por qualquer despesa com material, sendo
tais despesas de responsabilidade exclusiva do Cliente.

6.3.4 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestagdo de Servigo: segunda a sexta-feira das 8h as 18h (exceto feriados).
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6.4  Servigo de Transporte e Guarda de Mobiliario

6.4.1 Na ocorréncia de um ou mais Eventos Externos ou Problema Hidraulico Emergencial, a
Residéncia ficar inabitavel ou existir a necessidade de reparos ou reformas por nossos Prestadores em
algum dos servigos contemplados na Assisténcia Residencial que exijam a transferéncia de moveis e
bens pertencentes a um especifico cdbmodo da Residéncia, a Assisténcia Residencial se encarregara,
conforme limites especificados a seguir, da:

a) Mudanca até local provisério indicado pelo Cliente para a guarda dos objetos;

b) Guarda de objetos e bens dos comodos impactados até a conclus&o da reforma ou reparos na
Residéncia.

6.4.2 O local para guarda de objetos e bens é de escolha do Cliente, desde que observado as
limitagdes estabelecidas nas Condigdes Gerais.

6.4.3 Os servicos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia
Residencial contratado (conforme item 1 destas Condi¢bes Gerais) observando-se tanto a limitagao
financeira, quanto de distancia (km) entre o Domicilio e o local para guarda dos méveis.

6.4.4 Para ter direito a esse servico o Cliente devera solicita-lo dentro de um periodo maximo de 30
(trinta) dias, contados a partir da data do Evento que deixou sua Residéncia inabitavel.

6.4.5 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestagdo de Servigo: segunda a sexta-feira das 8h as 18h (exceto feriados).

6.5  Servico de Encanador por Eventos Externos

6.5.1 Se, em consequéncia dos Eventos Externos, em que a Residéncia estiver alagada ou em risco
de alagamento, a Assisténcia Residencial se encarregara do envio e custo de mé&o de obra de um
Prestador para conter provisoriamente a situagdo de alagamento, considerando os limites
especificados a seguir.

6.5.2 O servigo sera prestado exclusivamente em tubulagdo aparente, bem como néo seré coberto a
execugdo de méo de obra em canos de ferro e/ou cobre.

6.5.3 Os servicos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia
Residencial contratado (conforme item 1 destas Condices Gerais).

6.5.4 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestagdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.

6.6 Encanador por Eventos Emergenciais

6.6.1 Se, em consequéncia de Situagdo Emergencial relacionada com problemas hidraulicos, sem
que haja necessidade de utilizagdo de qualquer equipamento de detecgéo eletrénica, a Assisténcia
Residencial arcara com o custo de mdo de obra do Prestador para a contengdo emergencial,
considerando os limites especificados a seguir.

6.6.2 O servico sera prestado exclusivamente em tubulagéo aparente, bem como néo seré coberto a
execugdo de méo de obra em canos de ferro e/ou cobre.

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

6.6.4 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestacdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.
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6.7 Eletricista por Evento Externo

6.7.1  Se, em consequéncia de queda de raio e danos elétricos ou falhas ou avarias nas instalacdes
elétricas da Residéncia, que provoquem a falta de energia no Domicilio ou em alguma de suas
dependéncias ocasionada por raio ou sobrecarga de energia, a Assisténcia Residencial se
responsabilizara pelo envio e custo de méo de obra do Prestador para controlar a situacdo, ou se
possivel for, executar o reparo definitivo para restabelecimento da energia elétrica, considerando os
limites especificados a seguir.

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

6.7.3 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestacdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.

6.8 Eletricista por Evento Emergencial

6.8.1 Se, em consequéncia de Situacdo Emergencial relacionada com problemas elétricos, destas
Condigdes Gerais, casos de tomadas queimadas, interruptores defeituosos, disjuntores e fusiveis
danificados, chaves facas, troca de resisténcias de chuveiros (ndo blindados), resisténcias de torneiras
elétricas (n&o blindadas) decorrentes de problema funcional ou que possam vir a acarretar curto circuito
ou interrupcdo de energia na rede de baixa na Residéncia, a Assisténcia Residencial se
responsabilizard pelo envio e custo do Prestador para conter a Situagdo Emergencial, desde que
possivel tecnicamente, conforme limites especificados a seguir.

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

6.8.3 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestacdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.

6.9 Servico de Vidraceiro

6.9.1 Se, em consequéncia de Situagdo Emergencial, de quebra de vidros por acidente, ou quebra
dos vidros das portas ou janelas externas da Residéncia, a Assisténcia Residencial se encarregara
do envio de um Prestador para conter a situa¢do ou, quando possivel, executar os servigos definitivos,
arcando com o custo de méo-de-obra e 0 material basico de reposi¢do necessario: canelado, liso ou
martelado, até 3,0 mm (trés milimetros) de espessura, conforme limites mencionados a seguir.

6.9.2 Os servicos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia
Residencial contratado (conforme item 1 destas Condices Gerais).

6.9.3 A escolha do material basico a ser utilizado fica a critério da Assisténcia Residencial, cuja
premissa é a resolu¢do do problema em carater emergencial, visando o ndo agravamento da situagao,
portanto, a Assisténcia Residencial ndo se responsabiliza pela substituicdo de materiais idénticos aos
existentes ou pela manutencdo de questdes estéticas da Residéncia. Caso ndo seja possivel a
realizacdo do servico de vidraceiro nos termos acima mencionados, a Assisténcia Residencial
forneceréa a colocagao de tapume; neste caso o servigo sera encerrado e o prestador ndo voltara para a
troca do vidro.

6.9.4 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestacdo de Servigo: segunda a sexta-feira das 8h as 18h (exceto feriados).
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6.10  Servigo de Cobertura Provisdria de Telhados

6.10.1 Se, em consequéncia de Evento Garantido, ocorrer destelhamento parcial na Residéncia e
sendo necessario e tecnicamente possivel (por exemplo, mas ndo se limitando, se a estrutura de
suporte do telhado disponivel e o vao livre comporte os materiais utilizados para cobertura provisoria;
se for possivel de acordo com as regras de seguranga dos prestadores envolvidos) a cobertura
proviséria do telhado para a prote¢cdo do interior da Residéncia, a Assisténcia Residencial
providenciara a cobertura provisoria do telhado com lona, plastico ou outro material apropriado a fim de
proteger provisoriamente o Domicilio, até os limites mencionados a seguir.

6.10.2 Os servicos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia
Residencial contratado (conforme item 1 destas Condices Gerais).

6.10.3 Caso haja a necessidade de utilizacdo de andaime, seja por altura (acima de 7 (sete) metros),
por seguranga ou por possibilidade do agravamento do dano, a contratagdo e pagamento da despesa
de locagéo do andaime sera de responsabilidade do Cliente.

6.10.4 Esse servico ndo inclui reparos no madeiramento ou similar que constitua a estrutura de
sustentacéo do telhado, assim como reparos em calhas, forro e beirais.

6.10.5 A Assisténcia Residencial somente arcara com os custos de mé&o-de-obra do Prestador,
cabendo ao Usuario arcar com os custos do material utilizado e/ou andaime conforme especificado
acima.

6.10.6 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horario de Prestagéo de Servico: segunda a sexta-feira das 8h as 18h (exceto feriados).

6.11  Servigo de Fixacdo de Antenas

6.11.1 Se, em consequéncia de Eventos Externos, a saber, granizo, ciclone, furacdo, tornado,
vendaval, impacto de veiculos e queda de aeronaves, ocorrer deslocamento ou perigo iminente de
queda da antena receptiva de sinais, a Assisténcia Residencial arcara com o envio e custo de méo
de obra um Prestador para realizar a fixagdo da antena, ou mesmo retira-la para evitar riscos maiores
as areas comuns da Residéncia, desde que tecnicamente possivel, até os limites mencionados abaixo.
6.11.2 Os servicos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia
Residencial contratado (conforme item 1 destas Condicdes Gerais).

6.11.3 Os custos com conserto da antena, antenas de TV por assinatura, sintonia de canais ou
imagem, ou substituicdo de pecas da antena serdo de responsabilidade exclusiva do Cliente.

6.11.4 A prestacdo do servico esta condicionada a fixagdo de antenas VHF ou UHF e néo se estende
a antenas coletivas, TV por assinatura ou parabdlica. A Assisténcia Residencial ndo compreende a
sintonia dos canais ou imagem, tdo pouco cabeamento.

6.11.5 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

. Horario de Prestagéo de Servico: segunda a sexta-feira das 8h as 18h (exceto feriados).

6.12 Transmissao de Mensagens Urgentes

6.12.1 Quando o Usuario entender necessario e solicitar, tera & sua disposi¢cdo a Central de
Assisténcia para a transmisséo de Mensagens Urgentes, a pessoas por ele indicadas (parentes ou
empresa em que trabalha), dentro do territorio nacional.

6.12.2 A Assisténcia Residencial se responsabiliza pelo custo com ligagdes locais ou interestaduais
para transmissdo da mensagem.

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

6.12.4 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestacdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.
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6.13  Servigo de Informagdes

6.13.1 Na hipétese em que o Usuario solicitar informag&o sobre telefones de servigos emergenciais
(bombeiros, policia e hospitais), dedetizadoras, lavanderias e limpeza, a Assisténcia Residencial
fornecera o numero de telefone disponivel no cadastro de seus Prestadores ou sites de consultas
telefonicas.

6.13.2 A Assisténcia Residencial se responsabiliza somente em informar o(s) numero(s) de
telefone(s) solicitado(s), sendo de responsabilidade do Usuario acionar o servigo.

6.13.3 A Assisténcia Residencial ndo tera responsabilidade sobre os servigos acionados pelo
Usuario.

6.13.4 Este servico de informagdo esta condicionado a existéncia de cadastro de prestadores da
Assisténcia Residencial ou a disponibilidade do numero de telefone em registros publicos.

6.13.5 Os servicos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia
Residencial contratado (conforme item 1 destas Condices Gerais).

6.13.6 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestagdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.

6.14  Servico de Indicacao Médica

6.14.1 Caso solicitado pelo Usuério, a Assisténcia Residencial indicara clinicas e hospitais na regido
de interesse do Usuario.

6.14.2 A Assisténcia ndo se responsabiliza pelos servicos prestados pelos estabelecimentos
indicados, assim como eventuais despesas decorrentes.

6.15 Servico de Envio de Medicamentos

6.15.1 Se solicitado pelo Usuério, a Assisténcia Residencial providenciara a entrega em Domicilio
de medicamentos livres de prescricdo médica e liberados pela ANVISA.

6.15.2 A responsabilidade da Assisténcia Residencial esta limitada as despesas havidas
exclusivamente com a entrega dos itens conforme limites estabelecidos por estas Condigbes Gerais,
sendo de responsabilidade do Usuario as despesas de compra dos itens solicitados.

6.15.3 Os itens solicitados ficardo sujeitos a disponibilidade e prego do estabelecimento determinado
exclusivamente pela Assisténcia Residencial.

6.15.4 O prazo de entrega dos itens solicitados pelo Usuério podera variar de acordo com a regiéo,
restando certo que a Assisténcia envidara seus melhores esforcos para que sejam entregues em até
de 24 horas apds a solicitacdo. Em casos excepcionais, quando houver dificuldades para a prestagao
da Assisténcia, a Central de Assisténcia informaré a estimativa de horario possivel para a entrega ou
confirmara a impossibilidade da prestagao da Assisténcia, se for o caso.

6.15.5 Os servicos desta assisténcia serdo prestados até o limite do plano de Assisténcia
Residencial contratado, conforme item 1 destas Condi¢bes Gerais.

6.15.6 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestacdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.

6.16  Limpeza de Caixa D’Agua e Calhas — Servico Exclusivo para Casas

6.16.1 A Assisténcia Residencial providenciara a limpeza de caixa d” agua e/ou calhas, Servigo este
que sera prestado apenas em casas.

6.16.2 Servigo esta limitado a (1) uma caixa d"agua com até 1000 (mil) litros por acionamento.

6.16.3 A limpeza de caixa d'agua e/ou calhas sera executada desde que seja possivel 0 acesso a
caixa d"agua através de uma com comprimento maximo de 6 (seis) metros.
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6.16.4 Para a prestacdo do servico em questéo, é necessario que o Usuario tenha desligado o registro
ha 24 horas. Caso o Usuario ndo tenha seguido a orientagao, o Prestador de Servigcos néo realizara o
procedimento, sendo contabilizado como uma visita efetivamente realizada, para fins de computo dos
limites estabelecidos nestas Condi¢des Gerais.

6.16.5 O servico de limpeza de calhas consiste na varredura e retirada de sujeira e detritos, limitado a
50 (cinquenta) metros lineares de calhas, ndo contemplando a limpeza de coletores de agua.

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

6.16.7 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o 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.

6.17  Servigo de Protecdo Urgente da Residéncia

6.17.1 Na ocorréncia de um ou mais Eventos Externos nestas Condi¢bes Gerais, a Residéncia ficar
vulneravel em fungdo de danos as portas, janelas, fechaduras ou qualquer outra forma de acesso a
Residéncia, colocando em risco as pessoas e/ou bens existentes em seu interior, a Assisténcia
Residencial providenciara o envio de 01 (um) Prestador que atuard como vigilante, sendo esse
desarmado, de acordo com disponibilidade local e limites especificados a seguir.

6.17.2 O Usuario sera responsavel por garantir condi¢des minimas ao Prestador, como, por exemplo,
disponibilidade de local coberto, acesso a sanitario, etc.

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

6.17.4 Para estes servigos, o horario de funcionamento estabelecido é:

o Horério de Atendimento: 24 (vinte e quatro) horas;

o Horério de Prestacdo de Servigo: 24 (vinte e quatro) horas.

7. LIMITE DE DURACAO DA ASSISTENCIA

71 O prazo de vigéncia da Assisténcia Residencial vigorara pelo prazo em que o vinculo
contratual entre o Cliente e o Contratante vigorar, observadas as disposi¢ées complementares citadas
no item 7.2 abaixo.

7.2 Em complemento ao disposto no item 7.1 acima, a Assisténcia seré considerada cancelada de
pleno direito, independente de notificagdo prévia ao Cliente:

a) na data em que cessar, independentemente do motivo, o vinculo contratual do Cliente com o
Contratante que tiver concedido o direito a utilizacdo dos Servicos;

b) quando atingidos quaisquer dos limites estabelecidos nestas Condi¢des Gerais;

C) quando houver o Usuario prestado informagdes ou encaminhado documentos inconsistentes,
falhos, falsos ou inveridicos e/ou provenientes de ma-fé;

d) Praticar atos ilicitos e contrarios a lei.

8. LIMITE TERRITORIAL DA ASSISTENCIA

8.1 O Servigo seréa prestado exclusivamente em territério Brasileiro.

8.2  Serdo efetuadas em todas cidades do Brasil onde exista infraestrutura de profissionais
adequada e disponivel. Caso na cidade néo exista a infraestrutura necesséria para a prestacéo dos
Servigos, 0 Usuario sera instruido pela Central de Assisténcia como proceder, observando em qualquer
caso os limites previstos em cada modalidade de assisténcia.

8.3 Todas as Assisténcias previstas nestas Condigdes Gerais atenderdo as cidades com mais de
200.000 (duzentos mil) habitantes. Para as demais cidades sem infraestrutura, o Cliente seré instruido
pela Central de Assisténcia como proceder, observando em qualquer caso o0s limites previstos para o
Servico.
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9. EXCLUSOES

9.1 A Assisténcia Residencial ndo garante as despesas decorrentes de prejuizos por perdas
e danos em consequéncia de ou para os quais tenham contribuido:

a) Iméveis, todas ou em parte, utilizadas para fins comerciais, seja pelo Usuario ou por
terceiros:

b) Atos de hostilidade ou de guerra, rebelido, insurreicao, revolugdo, confisco,
nacionalizagao, destruicao ou requisi¢ao decorrentes de qualquer ato de autoridade, de fato ou
de direito, civil ou militar, e, em geral, todo e qualquer ato ou consequéncia dessas ocorréncias,
bem como nao respondera, ainda, por prejuizos direta ou indiretamente relacionados com ou
para os quais, proxima ou remotamente, tenham contribuido tumultos, motins, arruagas, greves,
lockout, atos de vandalismo, saques e quaisquer outras perturbagcées da ordem publica,
inclusive os ocorridos durante ou apés o Evento;

c) Atos ilicitos decorrentes da agdo ou omissdo, seja por dolo ou culpa consciente,
praticados pelo Usuario ou Representante Legal.
d) Confisco, requisi¢do ou danos produzidos aos bens que guarnecem a Residéncia do

Usuario por ordem do governo, de fato ou de direito, ou de qualquer autoridade constituida;

e) Despesas com pegas de reposicao ou para reparos, bem como gasto em hotéis e
restaurantes, nao previstos nos servigos;

f) Despesas de quaisquer naturezas superiores aos limites de responsabilidade da
Assisténcia Residencial ou, ainda, servigos providenciados diretamente pelo Usuario;

9) Eventos ou problemas ocorridos antes do inicio de vigéncia da Assisténcia Residencial
ou que caracterizem falta de manutengao da Residéncia;

h) Explosdo, liberagdao de calor e irradiagbes provenientes de cisdo de atomos ou
radioatividade e ainda os decorrentes de radiacdes provocadas pela aceleragado artificial de
particulas;

i) Ocorréncias decorrentes de atos de terrorismo e sabotagem, decretagao de estado de
calamidade publica, catastrofes naturais, catastrofes decorrentes de ma ou falta de
infraestrutura do Municipio ou Estado onde se localiza a Residéncia indicada pelo Cliente;

)] Operacoes de busca, recuperagdo e salvamento de objetos, bens ou pessoas apés a
ocorréncia do Evento, bem como operagdes de rescaldo;
k) Perdas ou danos ocasionados por incéndio, explosdao decorrente, direta ou

indiretamente, de terremotos, erupc¢ao vulcanica, inundagao ou qualquer outra convulsdo da
natureza;

) Procedimentos que caracterizem ma-fé ou fraude do Usuario na utilizagdo dos servigos
da Assisténcia Residencial, ou por qualquer meio, bem como se o Usuario procurar obter
beneficios ilicitos do servigo da Assisténcia Residencial, ou por qualquer meio, bem como se o
Usuario procurar obter beneficios ilicitos do servigo da Assisténcia Residencial;

m) Eventos Garantidos e suas consequéncias, decorrentes de alagamento provocado por
chuvas, transbordamento de rios, cérregos, lagos ou qualquer outro evento natural.

10.  DISPOSIGOES FINAIS

10.1  Em caso de emergéncia, o Usuario devera telefonar para a Central de Assisténcia, identificar-
se, relatar a ocorréncia e prestar todas as informagcdes que Ihe forem solicitadas. Eventuais
providéncias tomadas pelo Usuario antes de contatar a Central de Assisténcia sdo de exclusiva
responsabilidade do Usuario.

10.2 O Usuario devera tomar todas as providéncias ao seu alcance para minorar os efeitos de uma
situag@o emergencial.
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10.3 O Usuario se obriga a aceitar a forma de atendimento indicada pela
Assisténcia Residencial, o qual podera ser realizado por empresa privada ou 6rgdo publico, de
acordo com as peculiaridades do local e natureza do evento.

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

10.5 Quando efetuar pagamento relativo a prestagdo de Servigos previstos nestas Condigbes
Gerais, a Assisténcia Residencial ficard sub-rogada dos direitos do Usuério, com vistas ao
ressarcimento junto a terceiros responsaveis na forma da lei. Para esse fim, 0 Usuario devera colaborar
com a Assisténcia Residencial, inclusive enviando-lhe documentos, relatorios médicos e recibos
originais relacionados com o atendimento.

10.6  Os Servicos da Assisténcia Residencial ndo serdo aplicados e ficardo suspensos na hipétese
de caso fortuito ou forga maior, conforme item Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada., acima.

10.6.1 Abaixo, elenca-se algumas situagdes em que os Servigos prestados serdo suspensos:

a) se as vias terrestres para acesso pelos Prestadores estiverem em condi¢les inadequadas,
impréprias ou impossibilitadas para trafego do veiculo necessario a prestagao dos Servigos;

b) por ato ou omisséo do Poder Publico, tal como, interdigdo de rodovias e/ou vias de acesso;

C) se houver alteragdes na legislagéo federal, estadual ou municipal, ou a falta de regulamentacéo
destas.

10.6.2 O Usuario podera optar por solicitar os Servigos ap6s a regularizagdo das situages acima
elencadas e consequente normalizagéo das situacdes de caso fortuito ou for¢a maior, desde que ainda
seja elegivel ao produto conforme descrito nestas Condigdes Gerais.

10.7 Para o caso de reembolsos previamente autorizados pela Central de Assisténcia, quando da
autorizagdo 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 Servigo garantido, observado os limites e demais condigbes estabelecidas nestas Condigdes
Gerais.

10.8  Para andlise 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.

10.9 Somente serdo aceitas solicitacdes de reembolso encaminhadas (i) em até 30 (trinta) dias
corridos apo6s a emissao da nota fiscal referente ao Servigo em questéo e (i) em até 60 (sessenta) dias
corridos apds a ocorréncia do Evento que deu origem a autorizagdo do reembolso pela Central de
Assisténcia.

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

10.11 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 prdprio
Cliente.
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