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LIGUE PARA
0800 005 9999

Somente quando estiver com documento do veiculo em maos,
para fornecer ao atendente a placa e o chassi do veiculo.

Para agilizar ainda mais o seu atendimento,
informe-se do nome e CPF do usuario antecipadamente.

Em caso de acidente, ligue assim que o veiculo
estiver liberado pelas autoridades.

Para sua seguranca, todas as ligacdes serdo gravadas.



Regulamento Assisténcia 24h

Este servico disponibiliza aos usudrios Assisténcia 24 Horas a carros, vans
e motocicletas para eventos como:

4% 1. Auto socorro apds pane (Elétrica/ Mecanica);

-ﬁx 2.Reboque apds pane (Elétrica / Mecénica);

@4 3. Reboque apds Acidentes;

9§ 4.Chaveiro;

s 5. Troca de Pneus;

a=w 6. Taxi (retorno aresidéncia); / Carros de Aplicativos

MB. 7. Meiode Transporte Alternativo;

HOTEL

8. Hospedagem emergencial.

CONDIGOES GERAIS PARA USO

1. Beneficio disponibilizado ao usuario que esteja adimplente e com seus
pagamentos ativos no Sistema de Assisténcia.

2. Todos osservigos acima descritos tém sua extensao ao Territério brasileiro.

3. Os Servigos de “reboque” aqui contratados atendem somente ao socorro
emergencial do veiculo, no intuito de retira-lo de vias publicas, remové-lo de
locais e/ou situagBes de exposi¢do ao risco e socorro a panes para a oficina
credenciada/ndo credenciada mais préxima, ndo contemplando a guarda ou
responsabilidade sobre o veiculo pds-socorro.

4. Osservicos de "reboque" se limitam a transladar o veiculo a 01 (um) ponto
pré-definido na solicitacdo do servigo (coleta/ entrega/ retorno a base) com
embarque /desembarque Unico.

5. O usuario somente tera direito aos servigos de assisténcia 24 horas apds
4s 00h00min do dia seguinte & contratacdo do servico e apds cadastramento
dos dados pessoais e do veiculo no sistema ou apds a reativacdo do mesmo.



6. Todos os servicos disponibilizados na Assisténcia 24 Horas estdo condicionados
a0 "LIMITE" de uso, descritos neste manual.

7. Os limites pré-estabelecidos pelos servigcos contratados ndo sdo acumulativos e
obedecem ao calendario brasileiro.

8. A assisténcia terd sua vigéncia por prazo indeterminado, podendo ser
suspensa a qualquer momento, com aviso prévio de 30 dias.

9. Servigos de munck e guindaste ndo estao contemplados neste plano.

10. Havera dedugdo do volume estipulado como "LIMITE" de uso no caso de
acionamentos de servigos de assisténcia junto a Central de Atendimento os
quais forem seguidos de solicitacdo de cancelamento feito pelo préprio usuario.
Seja qual for o motivo do cancelamento, apds a geracao do protocolo de
atendimento a deducgdo serd concretizada.

ﬁua

1. AUTOSSOCORRO APOS PANE (ELETRICA / MECANICA)

Na hipdtese de pane, que impossibilite a locomogao prépria do veiculo, sera
enviado um profissional devidamente capacitado para realizar o conserto no local
(se técnica e logisticamente possivel). O servico de conserto ou manutengdo se
limita somente a pequenos reparos e, se ndo for possivel resolver o problema no
local, oveiculo serd rebocado.

( Limite: )

A. 04 eventos na vigéncia, sem acumulo por ndo utilizacdo, limitando-se a 01
evento mensal;

B. uso restrito do servi¢o de reboque dentro do percurso contratado total de 500
km, ida e volta, em cada evento.

C Observacoes: )
1. Os custos de execucdo de servico(s) que exceder (em) os limites contratados,




bem como qualquer despesa com material, pecas ou quilometragem excedida,
serdo de responsabilidade exclusiva do usudrio no tocante & contratagao e
pagamento;

2. O servico AUTO SOCORRO APOS PANE (ELETRICA/MECANICA) podera ser
pago ao usuario através de reembolso, caso ndao haja disponibilidade de
atendimento nalocalidade;

3. Somente serdo reembolsados servigos previamente autorizados pela
Assisténcia 24 HORAS mediante protocolo gerado pelo sistema de atendimento.

X
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2. REBOQUE APOS PANE (ELETRICA/MECANICA)

N3do sendo possivel realizar o reparo no local, um reboque ou guincho sera
enviado para remover o veiculo até a oficina credenciada/n3do credenciada mais
préoxima ou até um lugar protegido. Nesse caso, devera ser providenciada pelo
beneficidrio a remogdo prévia de eventual carga que prejudique ou impega o
reboque. Veiculos com carga nao serao rebocados.

( Limite: )

A. 04 eventos na vigéncia, sem acumulo por ndo utilizacdo, limitando-se a 01
evento mensal;

B. Uso restrito em cada evento dentro do percurso contratado de 500 km, ida e
volta.

( Observacgoes: )

1. Em caso de ocorréncia de eventos em dias Uteis e hordrio comercial o veiculo
devera ser obrigatoriamente encaminhado para oficina, dando-se por encerrado
o evento;

2. O servico de REBOQUE APOS PANE (ELETRICA/MECANICA) podera ser pago



ao usuadrio através de reembolso, caso ndo haja disponibilidade de atendimento
nalocalidade;

3. Somente serdo reembolsados servigos previamente autorizados pela
Assisténcia 24 HORAS mediante protocolo gerado pelo sistema de atendimento.

=)

3. REBOQUE APOS ACIDENTE

Na decorréncia de eventual acidente, colisdo, incéndio, alagamento que
impossibilite o veiculo de se deslocar por seus préprios meios, sera enviado um
reboque ou guincho para a remoc¢do do mesmo até uma oficina credenciada/
nado credenciada mais proxima, ou até um local protegido. Nesse caso, devera
ser providenciada pelo beneficidrio a remocdo prévia de eventual carga que
prejudique ou impeca o reboque. Veiculos com carga nao serdo rebocados.

( Limite: )

A. 04 eventos na vigéncia, sem acumulo por nao utilizagao, limitando-se a 01
evento mensal;

B. Uso restrito em cada evento dentro do percurso contratado total de 500 km, ida
evolta.

C Observacgoes: )

1. Em caso de ocorréncia de eventos em dias Uteis e hordrio comercial o veiculo
deverad ser obrigatoriamente encaminhado para oficina, dando-se por encerrado
o evento;

2. Oservico de REBOQUE APOS ACIDENTE podera ser pago ao usudrio através de
reembolso, caso ndo haja disponibilidade de atendimento nalocalidade;
3.Somente serdao reembolsados servigos previamente autorizados pela
Assisténcia 24 HORAS, mediante protocolo gerado pelo sistema de atendimento.
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4. CHAVEIRO

Na hipdtese de perda, esquecimento das chaves no interior do veiculo, quebra na
ignicdo/ fechadura/tranca de direcdo, dentre outros, sera enviado um profissional
capacitado para abertura do veiculo, sem arrombamento e sem danos,
restringindo-se a cobertura ao custo da mao-de-obra para abertura do veiculo ou
remocado de chave quebrada. Quando nado for possivel resolver o problema com
envio do chaveiro aolocal, o veiculo serd rebocado.

( Limite: )

A. 04 eventos na vigéncia, sem acumulo por ndo utilizacdo, limitando-se a 01
evento mensal;

B. uso restrito em cada evento dentro do percurso contratado total de 500 km, ida
evolta, até o chaveiro mais préximo.

C Observacoes: )

1. Oservigco ndoinclui abertura de porta-malas ou qualquer outro
compartimento do veiculo que ndo esteja relacionado a situagdes emergenciais
gue impecam a locomocgado do veiculo;

2. A Assiténcia 24 HORAS nao se responsabiliza por arrombamentos ou qualquer
tipo de avaria do veiculo que possa ter ocorrido durante o atendimento do
servigco que tenhasido autorizado pelo usuario diretamente ao profissional
enviado;

3.0 (s) custo (s) de execucdo de servico (s) que exceder (em) os limites
contratados, bem como qualquer despesa com pecas de reposicdo/ troca,
conserto de fechadura, igni¢do, trancas que se encontram danificadas e cdpia da
chave, serdo de responsabilidade exclusiva do usuario, no tocante 4 contratacao
e pagamento;

4.0 servico de CHAVEIRO podera ser pago ao usuario de reembolso, caso ndo



haja disponibilidade de atendimento nalocalidade;

5. Somente serdo reembolsados servigos previamente autorizados pela
Assisténcia 24 HORAS, mediante protocolo gerado pelo sistema de atendimento;
6. Os servicos aquiprevistos se limitam tdo somente a veiculos que utilizem
chaves e fechaduras convencionais, ou seja, que possibilitem a abertura por
chaveiro, sem necessidade de utilizacdo de equipamentos especiais, codigos
eletronicos, dentre outros. Nesses casos, o veiculo sera rebocado;

7. Este servico so é prestado em cidades com mais de 200.000 habitantes e desde
gue o veiculo utilize chaves e fechaduras convencionais.

vy

5. TROCA DE PNEUS

Em caso de acionamento devido a furo nos pneus, quebra ou amassamento de
rodas, serd enviado um profissional para substituicdo do pneu pela roda
sobressalente. Ocorre em mais de um pneu ou roda, serd enviado um guincho/
reboque para que o proprietdrio do veiculo possa chegar & borracharia mais
proxima.

Se o veiculo em questao for uma motocicleta sera enviado imediatamente o
guincho/ reboque para que o proprietario do veiculo possa chegar a borracharia
mais préxima.

( Limite: )

A. 04 eventos por vigéncia, sem acumulo por ndo utilizagdo, limitando-se a 01
evento mensal;

B. Uso restrito em cada evento dentro de percurso contratado total de 500km, ida
evoltaaté d borracharia mais préoxima.




C Observacgoes: )

1. Os custos de execucdo de servico(s) que exceder (em) os limites contratados,
bem como qualquer despesa com mao de obra para substituicdo de cdmara, pneu,
e afins, serd de responsabilidade exclusiva do usuario, no tocante a contratacdo e
pagamento.

T

6. TAXI / CARROS DE APLICATIVOS (RETORNO A RESIDENCIA)

Na hipétese de pane ou colisdo que impossibilite a locomog¢do prépria do
veiculo, estando o usudrio em sua cidade domicilio, o mesmo sera rebocado
e, se houver necessidade, sera enviado um taxi ou um veiculo de aplicativo
para retorno a residéncia.

( Limite: )

A.Translado com valor méximo de ate RS 100,00 (cem reais);
B. 04 eventos na vigéncia, sem acumulo por ndo utilizacdo, limitando-se a 01
evento mensal.

C Observagoes: )

1. Os custos de execucdo de servico(s) que exceder (em) os limites contratados
serdo de responsabilidade exclusiva do usudrio, no tocante 4 contratacdo e
pagamento;

2. O servico de taxi, ou carro de aplicativo podera ser pago ao usudrio através de
reembolso, caso ndo haja disponibilidade de atendimento na localidade;

3. Somente serdo reembolsados servigos previamente autorizados pela
Assisténcia 24 HORAS, mediante protocolo gerado pelo sistema de atendimento;
4. A utilizagdo desse servico limita-se ao usudrio ou 4 capacidade total de passageiros
do veiculo destinado ao socorro.



5. Este servico estd vinculado a utilizagcdo de reboque, ou seja, o servico somente
poderd ser utilizado se o veiculo do proprietario for rebocado, considerando-se o
local do evento e o retorno para domicilio.

6. Nos casos em que o taxi ultrapassar os limites de municipio, gerando cobranga
de taxa deretorno (como previsto por lei), a mesma serd paga pelo usuario.

Este procedimento também se aplica a carros de aplicativos.

7. MEIO DE TRANSPORTE ALTERNATIVO

Na hipdtese do usudrio ter seu veiculo impedido de retornar ao seu domicilio ou
prosseguir ao destino de viagem, por qualquer evento (pane elétrica, pane
mecanica ou colisdo), com o tempo de reparo superiora 01 (um) dia, o usudrio terd
o direito a 01 (uma) passagem, para retorno ou continuidade da viagem
(considerada a capacidade de lotagcdo do veiculo determinada pelo fabricante).
*Para veiculos relacionados nas categorias Taxi e Vans tera do beneficio somente o
condutor do veiculo, sendo excluidos os demais passageiros.

( Limite: )

A. Paraviagem dentro do estado: sera disponibilizada passagem terrestre,
através delinha convencional de 6nibus;

Para viagem fora do estado: sera disponibilizada passagem terrestre, através
de linha convencional de 6nibus ou passagem aérea (classe econGmica), através
de companhias de transporte aéreo que operem o trecho;

B. 02 eventos porvigéncia, sem acimulo por ndo utilizagao;

C.S6 terdo direito 4 Meio de Transporte Alternativo quando o evento ocorrer
em distancia igual ou superior a 100 km da cidade de domicilio ou cidade de
destino do usuario;

D. Sendo a distancia da continuidade da viagem até o destino superior a distancia
de retorno dresidéncia, sera disponibilizado pela Assisténcia 24 HORAS apenas o
retorno aresidéncia do usudrio.




( Observagées: )

1. A Assisténcia 24 HORAS se reserva ao direito de, nos casos de transporte
aéreo, embarcar o usuario em até 24 horas apés a entrada do evento, em
qualquer horario e companhia aérea;

2. O servico de TRANSPORTE ALTERNATIVO podera ser pago ao usudrio através
de reembolso, caso ndo haja disponibilidade de atendimento nalocalidade;

3. Somente serao reembolsados, servicos previamente autorizados pela
Assisténcia 24 HORAS, mediante protocolo gerado pelo sistema de atendimento;
4. Este servico estd vinculado 3 utilizacdo de reboque, ou seja, o servigo
somente podera ser utilizado se o veiculo do proprietario for rebocado,
considerando-se o local do evento e o retorno para domicilio ou cidade de destino
do usuario.

5. Em nenhuma hipdtese este servico é previsto simultaneamente com o
servico de Hospedagem Emergencial.

HOTEL

8. HOSPEDAGEM EMERGENCIAL

Na hipdtese do usuario ter seu veiculo impedido de retornar ao seu domicilio ou
prosseguir ao destino de viagem por qualquer evento (pane elétrica, pane
mecanica ou colisdo), com tempo de reparo superiora 01 (um) dia, o usuariotera o
direito de até 03 diarias (cada) em hotel (considerada a capacidade de lotacdo do
veiculo determinada pelo fabricante), sendo este servico limitado 4 hospedagem,
nado incluindo despesas extras tais como alimentacdo, bebidas, lazer, dentre
outros, com teto maximo por didria de RS 100,00 (cem reais).

Limite:

A. 02 eventos na vigéncia, sem acumulo por ndo utilizacdo, limitando-se a 01
evento mensal;

B. Sé terdo direito 4 hospedagem quando o evento ocorrer em distancia igual ou



superiora 100 km da cidade domicilio ou destino do usudrio.
*Para veiculos relacionados nas categorias Taxi e Vans terd o uso de beneficio
somente o condutor do veiculo, sendo excluidos os demais passageiros.

C Observacgoes: )

1. Os custos referentes 4 despesas extras e / ou que excederem a RS 100,00 (cem
reais), referente ao valor da didria, sera de responsabilidade exclusiva do usuario,
notocante a contratacdo e pagamentos;

2. O servico de HOSPEDAGEM podera ser pago ao usuario através de reembolso,
caso ndo hajadisponibilidade de atendimento nalocalidade;

3. Somente serdo reembolsados, servicos previamente autorizados pela
Assisténcia 24 HORAS, mediante protocolo gerado pelo sistema de atendimento;
4. Este servico esta vinculado a utilizacdo de reboque, ou seja, somente poderd
ser utilizado se o veiculo do proprietario for rebocado, considerando-se o
tempo de reparo do veiculo superiora (01) umdia.

5. Em nenhuma hipdtese este servigo é previsto simultaneamente com o Meio
de Transporte Alternativo.

PAGAMENTO DE REEMBOLSO

1. Para recebimento do reembolso o usudrio devera apresentar Nota Fiscal
comprovando o gasto;

2. Para servigo de taxi (retorno 4 residéncia) o usuario deverd apresentar recibo
com todos os dados do veiculo (PLACA/ MARCA/ MODELO/ ANO), motorista
(NOME COMPLETO) E percurso (ENDEREGCO DE COLETA E ENTREGA/ N2 DA
PERMISSAO / HORARIO DA CORRIDA), comprovando o gasto.gE;l}gaPgoggﬂrigeggoatgﬁggg%gj
3. Para servigos de chaveiro o usudrio deverd apresentar recibo com todos os

dados do chaveiro (NOME DO CHAVEIRO/ DATA DO SERVICO/ HORA DO

—_



SERVICO/TIPO DO SERVICO), comprovando o gasto.

4. Para reembolso do servico de reboque/ guincho o usudrio deverd apresentar
nota fiscal & Assisténcia 24 HORAS com os dados do veiculo removido (placa,
marca, modelo e ano), enderego da origem e destino, e quilometragem total do
percurso.

C Observacgoes: )

1. Os reembolsos serdo pagos no dia 20 do més subsequente a entrega da Nota
Fiscal e niumero do protocolo do atendimento da Assisténcia 24 HORAS. Na
falta dos dados exigidos na N.F. e n° do protocolo do atendimento da
Assisténcia 24 HORAS, o reembolso ndo sera efetuado.

PRAZO DE ATENDIMENTO (REPAROS/ REBOQUE)

1. Dias Uteis: até 04 (quatro) horas apds a solicitacdo;

2. Finais de semana: até 06 (seis) horas apds a solicitacao;

3. Férias escolares e/ ou feriados nacionais: até 06 (seis) horas apds solicitacdo;
4. Dias chuvosos: até 06 (seis) horas apds a solicitagao.

</

PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO (REPAROS/ REBOQUE)

1. Check list do usuario (dados cadastrais: veiculo/ usudrio e conferéncia da
adimpléncia);

2. Check list do atendimento (tipo de evento/ real situagdo do veiculo/ local de
busca entrega);

3. Localizagdo do prestador, seguindo prioridades como:

3.1. Prestador mais proximo do local do evento;




3.2. Prestador com disponibilidade de menor tempo para o atendimento;

4. Informar ao usudrio sobre disponibilidade de atendimento (TEMPO X CUSTO
ADICIONAL);

5. Contratacdo do servico e abertura de O.S (Ordem de Servico) para o prestador
doservigo;

6. Acompanhamento (via telefone) do atendimento até a chegada ao local do
evento;

7. Fechamento do atendimento (contato com usuario para pesquisa de
satisfacdo).

EVENTOS NAO COBERTOS E/OU PASSIVEIS
DE NEGATIVA DE REEMBOLSO:

1. Servicos providenciados diretamente pelo usudrio ou terceiros, sem prévio
contato ou autorizacdo da Central de Atendimento;

2. Ocorrénciasforadosambitos definidos;

3. Eventos ocorridos em veiculos com peso igual ou superior a 3,5 toneladas ou
com numero de ocupantes superior d capacidade determinada pelo fabricante;

4. Atendimento em decorréncia da pratica de competi¢Oes esportivas, provas
de velocidade, rachas corridas ou similares;

5. Acidentes produzidos por ingestdo intencional ou ndo de téxicos;
narcéticos, bebidas alcodlicas ou qualquer substancia proibitiva, previstaem lei;
6. Mao-de-obraparareparagaodoveiculo;

7. Substituicdo de pegas defeituosas no veiculo;

8. Fornecimento de qualquer material destinado d reparacao do veiculo;

9. Fornecimento de combustivel;

10. Atendimento para panesrepetitivase/ou que excedam o "LIMITE" de uso;
11. Despesasou prejuizos decorrentes de roubo ou furto de acessérios do
veiculo, bagagens e / ou objetos pessoais do usuario e seus acompanhantes,
desde que ndo haja comprovacdo de envolvimento dos profissionais da
Assisténcia 24 HORAS e seus prestadores;

—_



12. Servigos que impliqguem no rompimento de lacres quando o veiculo estiver
em garantia de fabrica;

13. Atendimento para veiculos em transito por estradas clandestinas, trilhas ou
caminhos de dificil acesso (caminhos impedidos, ndo abertos ao trafego,
composto de areia fofa ou movedica);

14. Eventos que ocorram em situacdo de guerra, manifestacdes populares, atos
de terrorismo, sabotagem, greves, enchentes, interdicdes de rodovias e / ou
vias alternativas de acesso, detenc¢des por parte de qualquer autoridade por
delito derivado de acidente, restricdo 4 livre circulacdo, casos fortuitos ou
de forga maior;

15. Assisténcias em que o usuario oculte informagdes necessarias paraa
prestacdo doservico ou descaracterizacao internacional do evento;

16. Servigos que ndo foram previamente autorizados pela Assisténcia 24 HORAS
e /ousem informacdo do protocolo gerado pelo sistema de atendimento
ou que estiverem com Nota Fiscal em desacordo com as regras o item
"PAGAMENTO DE REEMBOLSQ" desse manual;

17. Astrocas de pneus ndo serdo reembolsadas.

18. A assisténcia 24h estard desobrigada a prestar qualquer atendimento a veiculos
gue ja se encontram em oficina.

£

DEFINICOES

Usuario: Entende-se por usudrio, a pessoa fisica ou juridica que contratar o servico
de assisténcia 24 horas, diretamente ou através de convénios ou planos de
beneficio.

Acompanhante: As pessoas que se encontrarem no veiculo do Usuario no
momento da ocorréncia de evento, considerada a capacidade de lotagdo do

veiculo determinada pelo fabricante.

Cadastro: E o conjunto de informagdes relativas aos veiculos e usuarios que terdo
direito & utilizacdo dos servicos, fornecido e atualizado periodicamente pelo



CONTRATANTE. Cadaveiculo corresponde a um cadastro.

Prestadores: Sdo as pessoas fisicas ou juridicas integrantes dos cadastros e
registros da Assisténcia, aptas a prestar todos os servicos previstos e necessarios
ao atendimento dos Usuarios, nos moldes deste manual.

Veiculo de Passeio: veiculo automotor, com peso liquido inferior a 3,5 toneladas,
excetuando os veiculos classificados como utilitdrios ou demais categorias.
Veiculo utilitdrio: Fica definido como sendo aqueles veiculos classificados como tal
natabela Molicar, consulta ao site: www.molicar.com.br

Moto: Veiculo de duas rodas, com o sem side-car, no qual o condutor dirige em
posicdo montada.

Van: Veiculo automotor para transporte de passageiros com limite de ate 20
lugares, denominado pelo CRV como micro-6nibus.

Evento: Imobilizagdo do veiculo em sequéncia a acidente, pane mecanica ou
elétrica, que venha a impossibilitar o mesmo de trafegar por meios préprios.
Entende-se ainda por evento: troca de pneus e abertura do veiculo.

Acidente com o veiculo: E a ocorréncia de colisdo, abalroamento, capotagem,
alagamento, queda de objetos, incéndios, tombamento, envolvendo direta ou
indiretamente o veiculo, impedindo a locomogdao do mesmo por seus proprios
meios.

Pane: Designa todo defeito de origem mecanica ou elétrica que se apresente no
veiculo que lheimpeca alocomocao pelos seus préprios meios.

Limite: E o critério de limitagdo ou exclus3o do direito aos servicos, estabelecido
em funcdo de quilometragem inicial ou maxima, ou do tempo/ quantidade
maxima de utilizacdo dos servigos, ou ainda do valor maximo previsto para a
prestacdo de servico, conforme definido.

Local de residéncia: E o endereco de residéncia ou domicilio permanente
constante do cadastro do Usudrio, informado por este a Assisténcia. Para efeito do
servico de Assisténcia, considera-se que o Usuario, e seus acompanhantes tém o
mesmo domicilio.

Percurso Total: Inicia-se no ponto em que o veiculo com pane ou sinistrado se
encontra e termina no ponto de destino do veiculo.

Vigéncia: Periodo de 12 meses informado pelo contratante do servico de
Assisténcia 24 horas.

—_



IMPORTANTE

1. Esta edicdo do Manual Assisténcia 24 HORAS anula por completo o
conteudo das edi¢Ges anteriores, sendo reconhecido apenas o contelddo desta
versdo editada pelaempresa.

2. Apds emissdo de versdao deste manual superior a esta, fica seu contetudo
anulado por completo, sendo reconhecido pela Assisténcia 24 HORAS apenas o
conteldo da ultima versdo editada pela empresa.



