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DESCRICAO E PRESTACAO DE SERVICOS
PLANO DE ASSISTENCIA RESIDENCIAL NATLAR

Definicao:
A Assisténcia Residencial € um conjunto de servigos fornecidos para sua residéncia.

Os servigos relativos a Residéncia do Contratante, abrangem as modalidades previstas abaixo, e seréo
prestados pelas empresas parceiras da NATURGY SOLUCOES na forma definida no Contrato.

Os servicos englobados no Plano poderdo ser solicitados pelo Contratante ou seus dependentes/conjugue,
através do telefone da Central de Atendimento n°® 0800 770 4242, o qual encontra-se disponivel 24 (vinte e
guatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.

O prazo para atendimento, pelas empresas parceiras, do servico requerido pelo Contratante ou seus
dependentes/conjugue, sera de até 48 (quarenta e oito horas), contados a partir da solicitacdo apresentada na
central de atendimento, exceto para 0s servicos emergenciais de eletricista, encanador e vidraceiro disponiveis
24h, cujo prazo sera de 120 (cento e vinte) minutos.

Os servigos solicitados somente serdo prestados pelas empresas parceiras, mediante a disponibilidade do
Contratante ou seus dependentes/conjugue, bem como em horario comercial.

Os custos de troca ou substituicdo de qualquer pega serdo de responsabilidade exclusiva do Contratante, ndo
podendo, por conseguinte, a empresa parceira se responsabilizar pela garantia das mesmas. A
responsabilidade da empresa parceira sera limitada a garantia da méo de obra pelo servigo executado, desde
gue o mesmo esteja englobado no Plano contratado.

Os servicos englobados no Plano estardo limitados ao valor de sua cobertura, indicada no Contrato e no
presente instrumento. Desta forma, os custos de execuc¢éo do servico, que excederem os limites de cobertura,
serdo de responsabilidade exclusiva do Contratante, desde que previamente aprovado pelo mesmo.

SERVICOS:

A) ELETRICISTA EMERGENCIAL

Para resolugdo emergencial de danos na parte elétrica da residéncia cadastrada, a assisténcia 24 (vinte e
quatro) horas providenciara o servigo de eletricista. O Contratante devera solicitar o servigco pela Central de
Atendimento, disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, que se responsabilizara pelas despesas com mao
de obra para execucdo de reparos emergenciais. O servico se restringe a dispositivos elétricos aparentes
como: disjuntores, fusiveis, interruptores, chaves facas, tomadas interruptores e trocas de torneiras elétricas
(ndo blindadas).

Nos casos de tomadas queimadas, interruptores defeituosos, disjuntores e fusiveis danificados e chaves facas,
decorrentes de problema funcional ou que possam vir a acarretar curto circuito ou interrupcdo de energia na
rede de baixa tensdo na Residéncia do Contratante.

Na situacdo de falta de energia na Residéncia do Contratante parcial ou total, a empresa parceira se
responsabilizara pelo envio do profissional para realizar os reparos necessarios.

EXCLUSOES:

e Quebra de parede, teto ou piso;

e Troca ou Instalacéo de fiacéo;

e Portéo elétrico ou eletrénico, alarme, interfone, cerca elétrica, circuito de seguranca, telefone, interfone,
equipamento eletrdnico, eletrodoméstico e eletroeletrdnico;

e Locacgéo de andaime;

e Eventos causados por falta de manutencdo adequada bem como aquelas que, embora cobertos pelas
condicdes gerais citadas acima, sdo objeto de assisténcia técnica especializada como: elevadores,
portdes automaticos ou eletrénicos e equipamentos de seguranga;
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Assisténcia a imdveis em construcao, reconstrucao, reforma e casas de veraneio;

Quando néo preenchidas as condi¢des exigidas para a prestacao dos servigos solicitados;
Quando os servigos ndo forem solicitados previamente a Central de Atendimento;

Em caso de dolo, culpa grave, fraude ou tentativa de fraude por parte do Contratante;

O servico de eletricista para residéncia nao cobre os danos por queda de raio;

No Plano estéo incluidos 3 (trés) acionamentos, no periodo de 12 (doze) meses, com limite de R$ 100,00 (cem
reais) por acionamento.

Horario de atendimento evento emergencial: atendimento em até 120 (cento e vinte) minutos apds contato
com central 24 (vinte e quatro) horas.

B) CONSERTO PRINCIPAIS ELETRODOMESTICOS LINHA BRANCA (Manutencdo corretiva de
eletrodomésticos)

Estdo cobertos pelo Plano, os equipamentos relacionados a seguir, que ficarem impossibilitados de uso, por
motivo de desgaste natural:

Geladeira, freezer, maquinas de lavar roupas, tanquinhos, maquinas de lavar lougas, frigobar, ar-condicionado,
forno de micro-ondas, fornos elétricos, cooktops elétricos e depuradores/exautores de ar.

No Plano estéo incluidos 4 (quatro) acionamentos, no periodo de 12 (doze) meses, limitados a R$200,00
(duzentos reais) em mao de obra, por cada acionamento:

e 1 (um) acionamento destinado para o conserto do ar-condicionado¥;
e 3 (trés) acionamentos para 0s demais servicos englobados nesta categoria de servigos.

*O Contratante ndo podera solicitar a manutencao corretiva do ar-condicionado novamente na mesma vigéncia do Contrato.

EXCLUSOES:

e Estdo excluidos do Plano, os servicos solicitados para reparo em outros eletrodomésticos diferentes
daqueles indicados neste instrumento;

e Estdo excluidos do Plano, o conserto de equipamentos que estejam fora de linha, isto é, que nao seja
possivel encontrar pecas a venda no mercado:

e Estédo excluidos do Plano, os eletrodomésticos importados que ndo possuam assisténcia técnica no
Brasil;

e Aempresa parceira ndo executara o conserto dos equipamentos, cujo dano foi causado por transportes
irregular, internos ou externos dos equipamentos, realizados pelo Contratante ou Terceiro; e

e O Plano nao engloba servicos de revisdo geral e limpeza dos eletrodomésticos.

Horario de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).

C) CONSERTO PRINCIPAIS ELETRODOMESTICOS LINHA MARROM (Manutencdo corretiva de
eletrodomésticos)

Estardo cobertos pelo Plano, exclusivamente os equipamentos de uso domésticos, pertencentes a residéncia
segurada, desde que a garantia do fabricante tenha sido expirada. O conserto do eletrodoméstico/eletrénico
estara condicionado a existéncia de pecas de reposicao na rede de assisténcia técnica autorizada no pais.

Para os eletrodomésticos sem pecas de reposicdo ou com mais de 6 (seis) anos de uso, a Central de
Atendimento orientard o Contratante a executar 0 servico por conta prépria e enviar 0 comprovante para
analise e eventual reembolso.

Fica a critério da empresa parceira a escolha do técnico responsavel. O Contratante ndo podera solicitar o
envio de um outro técnico para realizar o servico.

Estdo cobertos pelo Plano, os equipamentos relacionados a seguir, que ficarem impossibilitados de uso, em
consequéncia de defeito funcional:
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TV (convencional, Led, LCD e plasma), Blu ray player, DVD, aparelho de som e home theater.

EXCLUSOES:

Servicos providenciados diretamente pelo Contratante sem prévia orientagédo/autorizacao;

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

Defeitos previstos pela Garantia do Fabricante durante a sua vigéncia, além daqueles que o Fabricante, a
qualquer tempo, esteja obrigado a reparar em decorréncia de lei, condenacdao judicial ou ocorréncia de
‘recall” e ainda as ocorréncias pelas quais tenham se responsabilizado através de qualquer meio de
comunicacao;

Defeitos causados por fogo, acidente de qualquer tipo, atos decorrentes da natureza, roubo, furto,
arrombamento, vandalismo, tumulto, motim, rebelido, revolta, revolucéo, for¢ca militar, danos intencionais,
utilizacdo inadequada ou negligéncia do Contratante, caso fortuito ou de forca maior, etc.;

Qualquer oxidacédo (ex:ferrugem) em qualquer parte do produto ou qualquer defeito causado por esta;
Defeitos causados por derramamento ou contaminacao de quaisquer liquidos no Produto e/ou exposi¢éao
a umidade ou calor excessivo;

Defeitos causados por falta de limpeza, conservacdo, manutencéo periddica ou preventiva;

Defeitos causados por instalagdo ou montagem incorreta ou inadequada;

Defeitos causados por transporte improprio ou inadequado;

Defeitos causados ocorrido antes do inicio e/ou informado apés o término da vigéncia;

Defeitos causados decorrente de revisédo ou conserto do Produto efetuado por pessoa ou empresa ndo
indicada pela Central de Atendimento;

Defeitos causados por variacado de tensdo (voltagem) elétrica; utilizagdo em tenséo (voltagem) elétrica
incorreta ou fora dos pardmetros indicados no Produto;

Defeitos causados por pegas e componentes que sdo consumiveis ou sofram desgaste natural tais como:
filtros e feltros de limpeza, tubos, mangueiras e drenos, gaxetas e borrachas vedadoras, botbes e
puxadores, pés e cal¢os de sustentacdo, etc., independentemente da origem do problema;

Produto cujo numero de identificacao, do chassi ou de série tenha sido removido e/ou adulterado;

Troca de lampadas, espelhos ou quaisquer componentes de vidro do Produto; qualquer tipo de acessorio
como frontal da porta, prateleiras, gavetas, dispenser, corredicas, tampas, etc., assim como quaisquer
outros acessorios ndo previstos pela garantia do fabricante;

Quaisquer danos estéticos no Produto como: arranhdes, riscos, marcas, pontadas ou amassados; painéis,
tampas ou botdes trincados ou quebrados; pinturas e acabamentos manchados, removidos ou
descascados; sujeira; desgaste ou desbhotamento pelo uso ou limpeza constante;

Custos de conserto, atendimento, deslocamentos, inspe¢édo e avaliacdo técnica ao Produto que nao
apresentar defeito;

Quaisquer custos para servi¢cos de: instalagdo ou desinstalacdo, montagem ou desmontagem, limpeza ou
lubrificacéo, regulagem, reapertos ou alinhamentos, manutengéo de carater peridédico ou preventivo do
Produto;

Quaisquer custos se ocorrerem qualquer alterag&o no produto ou se 0 mesmo for utilizado de maneira ndo
recomendada pelo Fabricante, incluindo, mas néo se limitando, a falha de uma peca feita sob encomenda
ou acrescentada ao Produto;

Custos e qualquer responsabilidade por dano a propriedade, por lesdo ou morte de qualquer pessoa que
decorra do manuseio, operacao, conservagdo ou uso do Produto, esteja ou nédo relacionado com as pecas
ou componentes previstos pelo servico;

Custos e qualquer responsabilidade por perda de uso, tempo, lucro, inconveniéncia ou qualquer outra
perda do Contratante e/ou de terceiros decorrente de um defeito no Produto; e

Caso exista a necessidade de locacdo de andaime ou escada com altura superior ao praticado (7 metros),
0 servico ndo podera ser disponibilizado.

No Plano estdo incluidos 3 (trés) acionamentos, no periodo de 12 (doze) meses, limitados a R$200,00
(duzentos reais) em mao de obra, por cada acionamento.

Horario de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).
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D) MANUTENCAO PREVENTIVA DE AR CONDICIONADO RESIDENCIAL

A empresa parceira enviara o profissional para a verificacao geral e limpeza de aparelhos de ar condicionado
(Individual e Convencional/Split), de até 30.000 BTU's, para manter filtros e o equipamento de acordo com as
normas dos fabricantes, garantindo assim, maior vida Util aos equipamentos e evitando desperdicios ou fuga
de energia elétrica. A garantia do servigo de limpeza de aparelhos de ar condicionado sera de 90 (noventa)
dias.

OBSERVACAO:

Caso seja necessaria a retirada do aparelho, mas nao seja possivel devido as condicées do mesmo ou do local
de instalacéo, a assisténcia sera encerrada.

No Plano esta incluido 01 (um) acionamento, no periodo de 12 (doze) meses, para manutencédo de até 02
(dois) aparelhos, até o limite de R$300,00 (Trezentos reais).

Horario de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).

E) CHECK-UP LAR

A empresa parceira disponibilizard4, mediante a solicitacdo do Contratante, um profissional que realizara os
servigos, abaixo descritos, na sua residéncia, em consonancia com as condi¢des ora estabelecidas.

SERVICOS ELETRICOS:

e Revisdo de Instalacdo Elétrica: méo de obra para reajuste de contatos (disjuntor), identificacao e troca
de disjuntor;

e Trocade Lampadas: apenas méao de obra gratuita, limitada a troca de até 10 (dez) unidades para todos
os itens;

e Troca de Tomadas e Interruptores: apenas mao de obra gratuita, limitada a troca de até 5 (cinco)
unidades para todos os itens;

e Instalacdo de Ventilador de Teto: mé&o de obra para desinstalacdo/instalagéo do ventilador de teto,
incluindo a passagem de fiacao elétrica. Limite de 02 (dois) aparelhos.

e Instalacdo de Luminérias: Servi¢o de Instalagcdo de um item de luminéria ou lustre, com até 5 (cinco)
quilos ou troca de luminarias, de até 3 (trés) itens de luminarias, lustres ou até 6 (seis) lampadas. Passagem
de fiagdo elétrica restrita ao ponto do interruptor onde for solicitada a instalagéo da luminéria, substituicdes
necessarias de soquete e da parte elétrica da luminaria, limpeza e organizacéo do local onde o servico foi
realizado.

REQUISITOS:

Antes da chegada da empresa parceira para realizacdo do servico, € importante que o produto j& esteja
disponivel para a instalagdo, bem como o ponto elétrico a ser utilizado. A empresa parceira avaliard a
compatibilidade dos produtos com a rede elétrica do imovel. Para isso, certifique-se que o item a ser instalado
ou substituido seja compativel com a rede elétrica do imével.

Os prestadores ndo serdo responsabilizados por perfurages indesejadas quando demarcadas pela escolha
do proprio Contratante. No entanto, o prestador antes de realizar a perfuragdo do ponto escolhido podera
orientar o Contratante sobre o risco de danos em tubulag@es hidraulicas, sugerindo nova demarcacao.

OBSERVACOES:

Em condominios, a realizacao dos servicos € limitada exclusivamente ao imdvel do Contratante, desde que
ndo acarretem no descumprimento das legislacfes de controle do siléncio e/ou regras dos condominios.

EXCLUSOES:

e Atendimento superior a quatro metros de altura entre o chao e laje. Instalagdo e reparos de luminarias em
postes de iluminagdo, quadras e estadios ou em luminarias do tipo submersas, como em piscinas e
banheiras. Troca de lampadas do tipo neon, filamentos 6pticos e HID. Instalagéo de refletores em quadras
poliesportivas, campos de futebol, indlstrias, teatros, piscinas e estudios de fotografia. Substituicdo de
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pecas de refletores, como metais, cristais, vidros, acrilicos, tecidos ou cabos. Servicos de alvenaria, como
guebra de paredes, fiacdo de aterramento, manutencdo de circuitos elétricos, entre outros do mesmo
segmento. Pecas, produtos, acessorios e /ou materiais necessarios para instalacao.

DEMAIS SERVICOS:

Verificacdo de possiveis vazamentos: A empresa parceira enviara o profissional para realizacdo da
verificacdo de possiveis vazamentos em registros, vedantes de torneiras, boia da caixa d’agua, caixa
acoplada, valvula de descarga, sifées e flexiveis (tubulacbes aparentes).

Lubrificacdo de fechaduras e dobradigas: o servico podera ser realizado em janelas, portas ou portdes
de madeira ou ferro, desde que ndo implique em desmontagem dos mesmos. Limitado a 10 (dez) janelas,
portas ou portdes no total;

Fixacado de quadros, prateleiras, persianas, varal de teto, objetos de decoracao, gancho: fixacdo dos
itens, limitados a 10 (dez) itens no total.

Kit de banheiro e varao de cortina: incluindo a colocacéo da cortina, neste caso sera cobrado 2 (duas)
unidades. Limitado a 05 (cinco) unidades.

Limpeza de Ralos e Sifées: m&o de obra para limpeza de ralos e sifdes (tubulacbes de uma a duas
polegadas), desde que n&o haja necessidade de utilizagcdo de qualquer equipamento de deteccéo
eletrbnica. N&o contempla materiais. Limite de até 04 (quatro) ralos e/ou sifdes.

Limpeza de calhas: limpeza de calhas limitado a 10 (dez) metros

Servi¢co de Rejuntamento: aplicacdo de rejunte branco comum em box, lougas, pias e tanques. Limite de
até 1m2 para os locais determinados.

Troca de resisténcia de chuveiro elétrico: A empresa parceira enviara o profissional para a troca da
peca. Estard coberta pela empresa parceira a mao-de-obra do profissional, correndo por conta do
contratante a compra da peca necessaria. Se houver necessidade de troca do chuveiro, caso ndo haja
mais a resisténcia disponivel, o servico também estara coberto. Limite de até 2 (duas) trocas.

Fixacdo de suporte de TV e Microondas: Fixacao dos suportes dos itens (TV e/ou Microondas) sendo o
limite de até 2 (dois) itens no total.

Instalacdo de Pias e Tanques: Instalacao dos itens (Pia e/ou Tanque) sendo o limite de até 2 (dois) itens
no total.

OBSERVACAO:

O check up domiciliar somente sera realizado a partir do momento em que o Contratante tiver tomado as
seguintes providéncias:

Comprar antecipadamente o material a ser substituido ou instalado pelo prestador, conforme orientacdes
da empresa parceira (ex.: lampadas, disjuntores, interruptores, buchas, parafusos, vidros, etc.);

Para servicos em paredes de drywall, ser4 necesséria a avaliacdo prévia do profissional bem como o
fornecimento de materiais especificos (buchas, parafusos). Caso seja identificado que o local n&o é seguro,
devido a risco de queda ou avarias na parede, a visita sera encerrada. A empresa parceira ndo sera
responsavel, caso haja dano na parede ou queda do produto apés o fornecimento de instalacéo.

Informar altura do "pé direito” do imovel.

Se, apos o0 agendamento e envio do servigo, o Contratante nao estiver no local ou ndo tiver em seu poder
todo o material necessario para a realizacdo dos servicos, conforme orientagdo prévia da empresa
parceira, serd de responsabilidade do Contratante o pagamento da locomog¢édo e deslocamento do
prestador.

EXCLUSOES:

Despesas com materiais, exceto nos casos de lubrificacdo de fechaduras e dobradicas;

Remocao de qualquer bem material, fixado ou ndo no imével, que obstrua o acesso ao local, ou torne
invidvel a execucdo normal de qualquer servico de Inspecéao;

Locacao de andaime.

O Contratante tera direito a escolha de até 03 (trés) categorias de servigos listados na cobertura Check-up Lar
que serdo fornecidos no mesmo dia. No Plano estéo incluidos 2 (dois) acionamentos, no periodo de 12 (doze)
meses.

Horério de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).
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F) CHAVEIRO

Para evento previsto (arrombamento, roubo ou furto): se a residéncia cadastrada ficar vulneravel e for
necessario o conserto de portas ou fechaduras, a empresa parceira enviara o profissional para o reparo
provisoério ou, se possivel, o definitivo.

Para evento emergencial (perda, quebra de chaves nafechadura, roubo ou furto de chaves): que impeca
0 acesso do Contratante a residéncia, a empresa parceira enviara o chaveiro para realizagdo do servico, ou
seja, abertura e uma confeccdo de chave (simples ou tetra) quando necessario. Ndo esta prevista para esse
servico a copia de novas chaves.

OBSERVACAO:

e Serafornecido o servico até o limite abaixo informado com méo de obra e material basico para a confeccao
de chave (simples ou tetra) quando necessario;

e Servico disponivel para portas e portGes externos de acesso a residéncia;
Este servico ndo cobre chave eletrdnica em qualquer caso;
O custo de execucdo do servico que exceder o limite sera de responsabilidade exclusiva do Contratante,
bem como as despesas com material para execucédo do servico que ndo seja considerado basico pela
empresa parceira;

No Plano esta incluido 01 (um) acionamento no periodo de 12 (doze) meses, até o limite de R$100,00 (cem
reais).

Horario de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).
Horario de atendimento evento emergencial: atendimento em até 120 (cento e vinte) minutos apds contato
com central 24 (vinte e quatro) horas.

G) ENCANADOR

Para evento previsto (alagamento): Nos casos em que o imovel estiver alagado ou em risco de alagamento
em funcé@o de eventos subitos e fortuitos, alheios a vontade do Contratante. Para essa situacdo a empresa
parceira enviara o profissional para conter provisoriamente a situacéo de alagamento.

Para evento emergencial (problemas hidraulicos): Para resolucao emergencial de danos na parte hidraulica
da residéncia cadastrada, a assisténcia 24 (vinte e quatro) horas providenciara o envio de um profissional para
servico de encanador. O Contratante devera solicitar o servico, através da Central de Atendimento, disponivel
24 (vinte e quatro) horas por dia, que se responsabilizara pelas despesas como mao de obra para execucao
de reparos hidraulicos em caso de vazamentos em tubulacdo aparentes de uma a duas polegadas ou em
dispositivos hidraulicos, como: torneiras, sifées, chuveiros, valvulas de descarga, registros, entupimento em
ramais internos como pias, vasos sanitarios, tanques e ralos, desde que nao haja a necessidade de utilizacao
de qualquer equipamento de deteccéo eletronica de vazamentos.

OBSERVACAO:

e Serafornecido o servico até o limite abaixo informado com méao de obra e material basico para a execucéo
do servigo;

e O Contratante devera informar ao profissional o local exato da ruptura ou do vazamento;

e Quando tecnicamente possivel, sera fornecida a mao de obra para a troca de misturador em caso de
problema emergencial. Nao sera fornecido o servigco em local que, para executar a fixacdo, seja necessaria
adaptacao devido a divergéncias na espessura, bem como a remocé&o da pia, coluna ou gabinete.

e O servico esté limitado ao desentupimento de até 30m de tubulacéo ou limpeza de caixa de gordura de até
60 (sessenta) litros, exclusivamente residenciais; e

e Aresponsabilidade pela remocao ou transporte de dejetos e residuos sdo exclusivamente do Contratante
do imével;

EXCLUSOES:

e Necessidade de quebra ou reforma em alvenaria; utilizacdo de equipamentos de succao (bombas,
caminhdes, caldeiras, etc.) e de deteccéo eletronica;

e Avarias prévias;

e Desobstrugdo ou desentupimento dos ramais hidraulicos ligados a caixa;
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e Desentupimento em tubula¢cdes de ceramica (manilhas);

e Limpeza de fossa séptica;

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

¢ Remanejamento ou remocao de qualquer bem material, fixado ou ndo no imével (méveis, quadros, etc.),
gue obstrua, impeca ou inviabilize 0 acesso ao local para a normal execucédo do servico;

Horario de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).
Horario de atendimento evento emergencial: atendimento em até 120 (cento e vinte) minutos apds contato
com central 24 (vinte e quatro) horas.

No Plano esté incluido 01 (um) acionamento, no periodo de 12 (doze) meses, até o limite de R$150,00 (cento
e cinquenta reais).

H) VIDRACEIRO

Para Quebra de Vidros de portas ou janelas externas, a empresa parceira enviara o profissional para conter a
situacao ou, quando possivel, executar os servi¢os definitivos.

OBSERVACAO:

e Sera fornecido o servigo até o limite abaixo informado com méo de obra e material basico para a
execucao do servico;

e O material sera o vidro transparente basico (canelado, liso ou martelado, até 4mm de espessura);

e Caso nao seja possivel a realizacédo do servico de vidraceiro forneceremos a colocagéo de tapume.
Neste caso o servigo sera encerrado e o profissional ndo voltara para a troca do vidro.

EXCLUSOES:

¢ Vidros coloridos, fumés, temperados, jateados, especiais ou que estejam fora de linha de fabricacao; e
e Substituicdo de materiais idénticos aos existentes ou pela manutengéo de questdes estéticas da residéncia.

No Plano esta incluido 01 (um) acionamento, no periodo de 12 (doze) meses, até o limite de R$150,00 (cento
e cinquenta reais).

Horario de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).
Horario de atendimento evento emergencial: atendimento em até 120 (cento e vinte) minutos apos contato
com Central de Atendimento 24 (vinte e quatro) horas.

) HELPDESK

Todos os servigcos englobados no Plano de Assisténcia Residencial NATLAR, referente ao Helpdesk, serdo
prestados, exclusivamente, através de contato telefénico ou acesso remoto, sem a possibilidade da presenca
fisica do técnico na residéncia do Contratante.

e Suporte por telefone para instalagdo/conexdo fisica de computadores: cabos, monitor, teclado, mouse, caixa
de som na CPU, periféricos, etc.

Suporte para a primeira ativagdo do computador;

Orientacado para a utilizag&o das principais funcées do equipamento;

Otimizacéo, Softwares, Internet e e-mail;

Apagar arquivos desnecessarios que ficam acumulados no disco rigido;

Desabilitar programas raramente usados e que inicializam toda vez que o computador € ligado;

Execucdo dos procedimentos para melhorar o desempenho do equipamento;

Instalacdo, reparos e configuracdes de softwares desde que sejam licenciados;

Instalagdo de atualizag8es criticas para garantir o perfeito funcionamento dos softwares;

Instrugcéo e auxilio para a realizacdo de download de softwares gratuitos, bem como a devida utilizacdo
deles.

Esclarecimento de dlvidas e auxilio na navegacéo da internet;

e Orientacdo para a instalacdo e configuracdo do software de e-mail (Outlook, Mozilla, etc.).
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e Instalacdo e/ou atualizacdo de antivirus, e esclarecimento de duvidas do Contratante sobre o seu
funcionamento;

¢ Realizacdo da configuracéo necessaria ao perfeito funcionamento do antivirus;

e Instrucdo para realizag8o da primeira varredura (scaneamento) junto com o Contratante de forma a criar
uma rotina saudéavel de antivirus.

e Deteccao, por telefone, do problema do equipamento. Diagnéstico da eventual peca defeituosa. Caso seja
constatado que o problema é hardware, orientamos o Contratante a procurar uma assisténcia técnica de
confianga;

e Configuracao do computador para navegacao através da banda larga e conexao discada,;

Instalagdo e configuracéo da rede doméstica com fio (wired) ou sem fio (wireless);

Indicacdo dos melhores equipamentos disponiveis no mercado e a solucéo ideal, de acordo com cada

necessidade;

Configuracéo da banda larga, garantindo a seguranca do acesso;

Suporte e configuracdo da protecdo da rede evitando o ataque de hackers e pessoas mal-intencionadas;

Instrucdo passo a passo para a realizacdo de cOpias dos arquivos em Pen Drive, CD DVD e HD externo;

Auxilio na restauracdo dos arquivos;

Instrucéo para a instalacéo e configuracéo de iPod, MP3/MP4 player, cAmera digital, impressora, scanner

ou qualquer acessorio;

e Auxilio para descarregar fotos da camera digital no computador e vice-versa; e

e Auxilio para descarregar musicas do MP3 no computador, além de outras facilidades.

OBSERVACAO:

Suporte para resolver davidas ou problemas, por telefone ou via acesso remoto para Notebooks, desktops e
netbooks, com as configuragdes minimas: processador Pentium IV, memoéria de 1GB e HD de 80GB; para
aplicativos dos sistemas operacionais Windows (a partir da versdo XP), Linux e IOS e para programas originais
e homologados pelo fabricante.

EXCLUSOES:

e Visita de técnico especializado;

Suporte para Softwares néo licenciados;

Suporte de softwares de uso empresarial, No-break, redes empresariais, servidores empresariais;

Suporte para computadores com mais de 5 (cinco) anos de fabricacéo;

Auxilio ou instrucdo na utilizacdo avancada de softwares de aplicagdo especifica, tais como programas

financeiros, de engenharia, softwares graficos, médicos e similares;

e Upgrade fisico de configuracdo do equipamento adquirido (substituicdo de Memodria, Processador, HDs
etc.);

e Quaisquer despesas com mao de obra e/ou pegas;

e Midia para backup (CD, DVD, etc.);

e Suporte presencial.

Horario de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).
No Plano estéo incluidos 02 (dois) acionamentos, no periodo de 12 (doze) meses.

J) REDE DE DESCONTOS

O Contratante terd4 acesso a descontos e condi¢des especiais na aquisicao de diversos produtos e servigos
como academias, educacgédo, cinema, pet shop, eletrodomésticos, saldes de beleza, etc.

O CLIENTE podera consultar 0s parceiros disponiveis, através do endereco:
https://naturgysolucoes.4beeclub.com.br/ .

N&o ha limite de acionamento para esta cobertura.

Horério de atendimento evento previsto: Horario Comercial (8:00hs as 12:00hs e 13:00hs as 18:00hs).
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EXCLUSOES PLANO DE ASSISTENCIA RESIDENCIAL NATLAR

1. Os servigos oferecidos pelo Plano de Assisténcia Residencial NATLAR, ndo poderdo ser executados em
estabelecimentos comerciais com partes utilizadas como residéncia ou residéncias com parte dela utilizada
para fins comerciais, seja pelo Contratante, seus prepostos ou por terceiros.

1.2. N&o esté englobado no escopo do Plano de Assisténcia Residencial NATLAR, os acionamentos motivados
em eventos de Caso Fortuito ou Forca Maior dentre eles:

Atos de terrorismo, revoltas populares, greves, sabotagem, guerras e quaisquer perturbacées de ordem
publica.

Atos ou atividades das Forcas Armadas ou de Forcas de Seguranca em tempos de paz.

Os eventos que tenham por causa irradiagdes provenientes da transmutacéo ou desintegracéo nuclear ou
da radioatividade.

Confisco, requisicao ou danos produzidos na residéncia contratante, por ordem de Governo, de direito ou
de fato, ou de qualquer autoridade instituida.

Eventos decorrentes de fendmenos da natureza, de carater extraordindrio, tais como: inundacgdes,
terremotos, erup¢des vulcanicas, tempestade ciclonicas atipicas, furacdes, maremotos, quedas de corpos
siderais, meteoritos, etc.

1.3. Nao esta englobado no escopo do Plano de Assisténcia Residencial NATLAR, os acionamentos motivados
em atos praticados de ma fé, por agdo ou omisséo do Contratante.



