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ASSISTENCIA INFORMATICA — HELP DESK

Com ViISITA

Apresentagdo: O servigo de Assisténcia Informatica — Help Desk fornece ao Segurado auxilio via telefone,
com profissional qualificado, na solu¢do de problema emergencial que impeca o funcionamento de
hardware, software, sistemas ou internet, ou envia um profissional qualificado a residéncia do Segurado,
caso ndo seja possivel solucionar o problema via telefone.

Definigoes:

e Problema Emergencial: E um evento subito, inesperado, alheio a vontade do Segurado, ocasionado
por um problema técnico ou pela falta de conhecimento tecnolédgico do Segurado, que exige um
atendimento rapido para auxiliar na resolugdo do problema, desde que tecnicamente possivel.

Servico de Assisténcia: Este servico garante uma assisténcia personalizada, através da Central de
Atendimento (3003 6773 para capitais e cidades metropolitanas e 0800 709 8059 para demais localidades
para acionamento no Brasil e 55 11 4133 6819 para acionamento do Exterior) disponivel de segunda a
sexta, das 8:00 as 22:00h e sdbado das 8h as 12h (exceto aos feriados).

Vigéncia: A duracgdo da garantia dos servicos de assisténcia fica limitada a vigéncia da apdlice de seguro
comercializada pela Seguradora.

Abrangéncia: Os servigos da Assisténcia Informatica — Help Desk terdo extensdo em todo o territério
brasileiro.

Regras da Assisténcia: Ndo ficam garantidas pelo presente instrumento, os valores que nao tenham sido
previamente solicitadas por intermédio da Central de Atendimento ou tenham sido executadas sem o seu
acordo. N3o serdo reembolsados os casos de despesas ndo comunicadas e aprovadas previamente pela
Central de Atendimento.

Equipamentos Assessorados e Diagnosticados:

e Hardware
a) A partir de: Processador Pentium IV ou equivalente,
b) Memoria de 256 MB RAM,
c¢) Hard Disk de 4 GB.
e Assessorios
a) Placa de Video
b) Placade TV
c) Placa de Rede Off-Board (Realtek, 3com)
d) Gravador e leitor de Cd e DVD
e) Teclado com Interface

f) Mouse
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e Aplicativos
a) Sistema Operacional Windows (a partir do Windows XP ) Linux e Macintosh.

Esta assisténcia inclui os seguintes servigos:
e Help Desk Microcomputadores (DESK TOP E LAP TOP): Na hipdtese de problema emergencial que
impeca o funcionamento de hardware, software, sistemas ou internet, o Segurado podera acionar
a Central de Atendimento que o auxiliard a solucionar o problema por telefone, desde que o
problema ndo seja fisico (peca quebrada). Processos de Atendimento Telef6nico:
a) Suporte, diagndstico e manutengdo do sistema operacional Windows e Linux;
b) Suporte para instalacdo e configuracdo de periféricos como: impressoras, cameras digitais,
audios portateis, hd’s externos e outros similares;
c) Orientacdo para instalagdo de computadores (conexdo fisica do equipamento para
funcionamento). Ndo sera suportada montagem fisica de equipamentos;
d) Instalagdo de softwares basicos licenciados que possuam documentacdo descritiva do
processo de instalagdo (Office, Windows, Internet, Antivirus, Aplicativos de Multimidia,
Aplicativos de Comunicagdo) e seus pacotes de servicos;
e) Diagnostico de problemas com o hardware do microcomputador;
f) Suporte para instalacdo e desinstalacdo de softwares padrbes e especificos (Office,
Windows, Internet, Antivirus, Aplicativos de Multimidia, Aplicativos de Comunicagdo);
g) Diagndsticos e solugdes de problemas de acesso a internet;
h) Diagndsticos e solugbes de problemas de acesso ao correio eletrénico (Outlook,
OutlookExpress);
i) Diagndsticos e solugdes de problemas relacionados a virus, utilizando-se ferramentas de
software fornecidas pelo Segurado. (Ex.: atualiza¢es de antivirus, limpeza de discos);
i) Suporte a Instalagdo da rede wireless;
k) Suporte a procedimentos de backups.
o Limite: llimitada.
o Help Desk GPS: Processos de Atendimento Telefénico:
a) Instrucdo por telefone ao Segurado para instalagdo do equipamento, incluindo conexdes de
cabos, configuracGes gerais do aparelho e orienta¢do para utilizagdo das principais fungdes;
b) Orientagdo para configuracGes pessoais do produto;
c) Suporte e configuracdo de Rota — Origem e destino;
d) Configuragdes gerais do Viva-voz;
e) Instrucdes para a atualizacdo de softwares de mapas.
o Limite: llimitada.
o Help Desk Games: Processos de Atendimento Telefonico:
a) Instalagcdo por telefone de videogame (Nintendo, Wii, Xbox e Playstation) com a televisdo;
b) Conexdo do game com a internet;
¢) Configuragdo para utilizagdes de software;
d) Instrugdes gerais de uso do hardware.
o Limite: llimitada.

o Help Desk Smartphone e Demais Aparelhos Celulares: Processos de Atendimento Telefonico:
a) Configuracdo de smartphones (iPhone, Blackberry);
b) InstrucGes gerais de manuseio e utilizagdo;
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¢) Sincronizagdo de smartphone e computador: contatos, calendarios, boodmarks e arquivos.
o Limite: llimitada.
e Help Desk Foto e Video: Processos de Atendimento Telefonico:
a) Instalagdo por telefone de cameras digitais e filmadoras;
b) Conexdo com o computador;
c) Instrugdes de transferéncia de arquivos para o computador e vice-versa;
d) Instrugdes gerais de manuseio e utilizacdo.
o Limite: llimitada.
e Help Desk Ipad/Tablet: Processos de Atendimento Telefénico:
a) InstrucOes Gerais de manuseio e utilizacdo;
b) Configuracdo inicial do equipamento: rede wifi, contas e e-mail;
¢) Instrugdes para download de aplicativo;
d) Sincronismo com o computador, contatos, calendarios e bookmarks;
e) Informagdes de utilizagdo do iBook: salvando bookmarks, diciondrio, busca da palavra na
internet.
o Limite: llimitada.
¢ Help Desk Amazon Kindle: Processos de Atendimento Telefonico:
a) Instrucdes de uso e utilizacdo dos 5 controles (home, back, next-previous page e teclado);
b) Como criar, editar e apagar bookmarks e notas em seu livro;
c) Registro e Associacdo do Kindle na Amazon;
d) Ativando suas funcionalidades como Text to Speech, defini¢des de palavras, etc.;
e) Gerenciamento de seu ebook: download de livros e documentos, conversdo de arquivos
pessoais (pdf e outros) para leitura no kindle;
f) Configurando os tipos de buscas: no conteudo do livro, na internet, no Wikipedia;
g) Instrucbes de como navegar na internet com o kindle.
o Limite: llimitada.

e Envio de Técnico ao imodvel (Visita in house): Quando ndo for possivel resolver o problema
apresentado pelo Segurado remotamente, a Prestadora enviara um profissional para verificar o
problema e resolver, desde que possivel. No final do atendimento, sera emitido um laudo com a
descricdo da visita técnica realizada, bem como as informacdes do problema para assinatura do
Segurado. Equipamentos atendidos:

a) Notebooks;
b) Desktops;
c) Netbooks.
Configurag6es minimas:
a) Processador Pentium IV, equivalente ou superior; Memaria de 1 GB ou mais;
b) Hard Disk de 80 GB ou superior.
Aplicativos:
a) Sistema operacional Windows (a partir da versdo XP), Mac OS e Linux;
b) Programas originais e homologados pelo fabricante.
o Limite: Até 2 (duas) visitas de até 2 (duas) horas cada por até 2 (duas) intervengdes por ano.
o Horario de Atendimento: Envio de segunda a sexta das 8h as 18h.

Procedimentos da Assisténcia: A Central de Atendimento utilizara todos os recursos possiveis para orientar
e solucionar o problema do Segurado por telefone (Atendimento Remoto). Na impossibilidade e apds o
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envio do profissional, o atendimento sera encerrado. Na ocorréncia de novos problemas ou duvidas, o
Segurado devera entrar em contato com a Central de Atendimento e abrir um novo chamado. Na
impossibilidade da solugdo do problema por telefone, e caso ja tenha utilizado a visita, o Segurado sera
orientado a procurar um técnico diretamente e a assisténcia serd encerrada. O prazo maximo do envio do
técnico é de até 3 dias Uteis, ou conforme preferéncia do Segurado, apds esse periodo e conforme o
horario de atendimento. Para cancelamento de visita agendada, o prazo para informar a Central de
Atendimento serd de 24 horas de antecedéncia a data e hora de sua realizacdo. As visitas que forem
perdidas por auséncia do cliente no dia e periodo marcado ou que ndo forem notificadas a antecedéncia
informada, serdo canceladas e o Segurado ndo tera direito a um novo agendamento.

Exclusoes:

N3o estdo cobertos por esta assisténcia:

e Suporte para Softwares ndo licenciados (Pirata);

e Suporte de softwares de uso empresarial, nobreaks, redes empresariais, servidores empresariais;

e Suporte para computadores com mais de cinco anos de fabricagao;

e Auxilio ou instrucdo na utilizacdo avancada de softwares de aplicacdo especifica, tais como
programas financeiros, de engenharia, softwares graficos, médicos e similares;

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

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

e Midia para backup (Pen drive, HD Externo, CD, DVD, etc.).
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