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A. Informatii generale

Acesti Termeni si conditii de asistenta fac parte din contractul
de asistentd de urgenta la domiciliu. Veti observa ca unele
cuvinte sunt scrise cu majuscule. Aceste cuvinte sunt definite
n sectiunea "Definitii" sau pot fi scrise cu majuscule deoarece
sunt titluri sau subtitluri. Titlurile si subtitlurile sunt incluse
numai pentru comoditate si nu afecteaza in niciun fel
domeniul de aplicare al serviciilor.

inclus

C. Beneficiarul serviciului

Dumneavoastra: Trebuie sa fiti proprietarul sau chiriasul
locuintei, sa aveti cel putin 18 ani si sa fiti rezident in Roménia. Va
rugam sa retineti ca, pe durata contractului dvs., Roménia trebuie
sa ramana tara dumneavoastra de resedinta pentru ca acesta sa
fie valid. Datele dumneavoastra personale si adresa trebuie sa fie
cele indicate Tn Contract.

A.1Beneficiile Asistentei pentru Urgente
la Domiciliu

Beneficiile asistentei pentru urgente la domiciliu vor fi
selectate si furnizate de catre AP Solutions GmbH
Osterreichische Zweigniederlassung pentru
evenimentele mentionate in B, care au avut loc in
perioada valabila a contractului de asistentd pentru
urgente la domiciliu.

Documente care fac parte din planul de servicii:
(1) Termeni si conditii

(2) Certificat de servicii

A.2Noi / Noua / Al nostru

AP Solutions GmbH Osterreichische Zweigniederlassung
Linzer StraRe 225
A — 1140 Viena



D. Definitii

D.1 Definitii generale

Definitii generale ale termenilor sau expresiilor utilizate in
documentele contractului.

Urgenta: O situatie domestica brusca si neprevazuta care, daca
nu este gestionata rapid, va face locuinta dumneavoastra
nesigura, vulnerabild, va cauza daune suplimentare locuintei
sau a bunurilor sau poate duce la pierderea sursei principale
de apa, electricitate, incélzire sau aer conditionat.

Domiciliu: Adresa specificatd in Contract. Va rugam sa
retineti ca garajele sau anexele care nu pot fi accesate printr-
o usa interna din locuinta principald nu sunt acoperite.

Locuinta nelocuibila: Situatia in care nu se poate raméane in
locuinta ca urmare a unui eveniment care face imposibila
satisfacerea nevoilor de baza si care lasa locuinta intr-o stare
nesigura pentru locuit. Declaratia clientului, confirmata de
Specialist, este considerata dovada suficienta a
nelocuibilitatii.

Sistem principal de incalzire: Sistemul principal de incalzire din
locuinta dvs., inclusiv un cazan de uz casnic. Aceasta include atat
sistemele de incalzire centrala, céat si sistemele de apé calda si
se extinde la: programatorul; pompa de incalzire centrala;
termostate (dar nu si termostate inteligente / conectate la
internet); si radiatoare. Nu sunt incluse sistemele solare de
incélzire, cazanele industrial si instalatiile aferente, precum si
rezervoarele de combustibil pentru incalzirea centrala.
Cazanul de incalzire centrald trebuie instalat si reparat
corespunzator, in  conformitate cu  recomandarile
producatorului si intretinut cel putin o data la 24 de luni. Se
poate solicita dovada scrisa a ultimei revizii la depunerea unei
cereri de asistenta.

Sistem principal de aer conditionat: Sistemul principal de aer
conditionat din locuinta include un sistem de ventilatie/racire a
aerului, actionat de un mecanism electric. Poate include o unitate
interioara cunoscuta sub numele de evaporator, precum si o
unitate exterioard cunoscutd sub numele de condensator.
Echipamentul de aer conditionat trebuie instalat si reparat
corespunzator, in  conformitate cu  recomandarile
producatorului si intretinut si intretinut cel putin o data la 12 luni.
Se poate solicita dovada scrisa a ultimei revizii la depunerea
unei cereri de asistenta.

Consumabile: piese care necesita finlocuire din cauza
frecventei de utilizare, (ex: bec).

Perioada contractuala: Durata perioadei contractuale este cea
mentionata in contract.

Taxa: Suma platita de catre dumneavoastra pentru programul de
asistenta, incluzand tariful de serviciu si taxele aplicabile.

Specialist: O persoana calificatd aprobata si instruita de catre
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Noi pentru a furniza servicii de reparatii de urgenta la domiciliu.

Termeni si conditii: Termenii contactului de asistentd de urgenta la
domiciliu, asa cum sunt stabiliti in acest document. Doar termenii din
prezentul document sunt valabili. Drepturile dumneavoastré legale nu
sunt afectate.

Confirmarea serviciului: Formular emis de catre Noi care
include lista serviciilor incluse, furnizorul de servicii, numarul
contractului dvs., perioada de valabilitate a contractului si limitele
de servicii aplicabile.

D.2 Definitia evenimentelor incluse

In aceastd sectiune, oferim definitii si/sau descrieri clare ale
posibilelor evenimente acoperite prin contract. Pentru a afla ce
evenimente sunt incluse, consultati tabelul din sectiunile B si E.

Apel de informare: 24 de ore pe zi, 7 zile pe saptamana, puteti
contacta centrul nostru de apeluri pentru a solicita acordarea
beneficiilor sau pentru a obtine informatii referitoare la contractul
de asistenta pentru urgente la domiciliu.

Defectiune a instalatiei sanitare: Defectiune sau deteriorare a
sistemului de alimentare sau drenaj care provoaca daune cu apa
n interiorul locuintei. Include conducte sparte, rezervoare care se
revarsa, defectiuni la vasul de toalet&, rezervor, cadd, dus sau
chiuveta care duc la pierderea completa a functionalitatii acestora,
daca sunt singurele existente in locuinta.

Defectiunea a sistemului electric: Defectiune completd a
sistemului de alimentare cu energie electrica din locuinta, care o
face nelocuibild, incluzand defectiuni materiale sau daune ce
necesita interventie prompta pentru prevenirea sau limitarea
pierderilor.

Daune cauzate de incendiu, explozie, fum, vreme severa,
efractie sau vandalism: Deteriorarea acoperisului sau a
incuietorilor, usilor ori ferestrelor exterioare care nu a fost
provocata de dumneavoastra sau de un rezident permanent al
locuintei si care face ca locuinta sa nu mai fie sigura.

Usa blocata: Locuinta este inaccesibila deoarece cheile au fost
pierdute, furate, deteriorate sau nu se afld in posesia
dumneavoastra.

Infestarea cu daunatori: Prezenta sobolanilor, soarecilor, gandacilor
sau orice tip de daunatori in interiorul casei tale care trebuie
rezolvata urgent pentru a face casa locuibila, precum si orice
prezenta sau infestare semnificativa a unor astfel de daunatori in
cazul in care interventia este necesara in mod rezonabil pentru a
proteja siguranta, confortul sau igiena gospodariei.

Defectiunea sistemului principal de incéalzire sau aer
conditionat: Defectiunea sau avaria sistemului principal de
incalzire sau a alimentarii cu apa calda sau a sistemului de aer
conditionat, furnizat de sistemul principal de incalzire / aer
conditionat.



E. Detalierea serviciilor oferite:

Serviciile oferite pentru locuinta ta sunt incluse in contract in limitele
specificate. Detaliile si limitele acestor servicii sunt prezentate in
tabelul de mai jos:

Serviciile sunt disponibile in caz de defectiune accidentala

Pachet Pachet Basic
Premium
Beneficii de Eveniment de Costuri de Costuri de
urgenta acoperite urgenta asistenta asistenta
acoperite* acoperite*
Lacatus pentru | Uséa blocata, | Maxim pe | -
deschiderea  usii | cheie pierdutd | an ~ RON
apartamentului sau sparta 3,750/
Maxim pe
eveniment
RON 1,250
Specialist instalatii | Disfunctii La fel ca | Maxim pe an
sanitare in cazul | instalatii sanitare | mai sus RON 1,500/
defectiunii sau | (tevi blocate, tevi Maxim pe
deteriorarii sparte Si eveniment
sistemului de | rezervoare  de RON 750
canalizare care va | apa care se
rezulta in daune de | varsa)
apa in interiorul
casei
Serviciu  instalatii | Defectiunea La fel ca | Maxim pe an
electrice pentru | sistemului de | maisus RON 1,500/
repararea alimentare cu Maxim pe
defectelor electrice | energie electrica eveniment
din casa RON 750
dumneavoastra
Specialist incélzire | Defectiunea La fel ca | -
pentru a se ocupa | sistemului de | maisus
de urgentele cu | incélzire
incélzirea
Specialist aer | Defectiunea La fel ca | -
conditionat pentru a | sistemului de aer | mai sus
se ocupa de | conditionat
urgentele cu
sistemul de aer
conditionat
Eliminarea Daunétori La fel ca | -
daunatorilor din mai sus
casa
dumneavoastra
Reparatii de | Incendiu, La fel ca| -
urgentd dupa ce | explozie, fum mai sus
siguranta casei a
fost compromisa de
incendiu, explozie
sau fum
Reparatii de | Daune cauzate | La fel ca | -
urgenfd dupa ce | de vremea | mai sus
siguranta casei a | severa (de
fost compromisa de | exemplu vanturi
vremea severa puternice,
grindind, furtuni)
Reparatii de | Daune cauzate | La fel ca | -
urgentd dupa furt si | de vandalism /| mai sus
vandalism pentru a | furt
va securiza casa
Serviciu de | Serviciu Nelimitat -

informatii telefonice

* Inclusiv materiale si piese de schimb, pané la valorile maxime prevézute

- Limitele indicate se referé la limita totald a contractului de service. Toate acoperirile contribuie
la acelasi plafon anual si per interventie
- Pané la 2 interventii pe an sunt incluse pentru Pachetul Basic

- Pana la 3 interventii pe an sunt incluse pentru Pachetul Premium
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F. Definirea serviciilor oferite

F.1 Definitia serviciilor asistenta de urgenta

Serviciul de asistentd de urgenta se referd la o situatie in care este
necesara interventia unui specialist.

Furnizorul va organiza si facilita trimiterea unui specialist (instalator,
electrician, specialist in gaze, lacatus, geamgiu, tamplar,
acoperitor/tiglar, specialist in combaterea daunatorilor) la locuinta
dumneavoastra, pentru a efectua servicii de remediere in regim de
urgenta.

Ne angajam s& va oferim sprijinul necesar pentru solutionarea
situatiei Tntr-un mod eficient si prompt, in conformitate cu termenii si
conditiile prezentului Contract.

Materialele si piesele de schimb utilizate de specialist pentru
efectuarea interventiei de urgenta sunt incluse in limitele de servicii
stabilite prin acest Contract.

Controlul daunatorilor: Vom organiza interventia unui
specialist care va evalua si trata situatia de infestare din
locuinta dumneavoastra.

Interventia unui specialist in incalzire/aer conditionat:
Vom organiza deplasarea unui specialist care va efectua
servicii de remediere in regim de urgenta pentru sistemul de
incalzire sau aer conditionat al locuintei dumneavoastra.

G.Excluderi si restrictii

G.1Excluderi specifice produsului

Aer conditionat: Reincarcarea cu agent frigorific (freon) nu
este inclusa n serviciu.

Aer conditionat: Nu sunt incluse lucrarile de instalare sau
modificare a elementelor de prindere, a prizelor sau a retelelor
de apa si electricitate, precum si interventiile necesare din
cauza unei intretineri incorecte a acestor elemente.

G.2Excluderi specifice locuintei

Utilizare comerciala: Sunt excluse cladirile utilizate in scop

comercial sau profesional, precum si echipamentele aferente

acestora. De asemenea, orice spatiu de lucru separat utilizat

pentru uz comercial in cadrul casei private este exclus din

serviciu.

Se face distinctie ntre:

- un angajat care lucreaza de acasa (situatie inclusa) si

- o persoana care desfasoara o activitate economica
permanenta la domiciliu (de exemplu, un atelier de croitorie,
cabinet de masaj, companie de software inregistrata la
resedinta respective - situatii excluse).

G.3Excluderi generale

Sunt excluse urmétoarele situatii si evenimente:
intreruperi temporare ale serviciilor publice: Solicitarile cauzate



de intreruperea, defectarea sau deconectarea furnizarii de utilitati
publice (apa, gaz, electricitate) la locuinta dumneavoastra,
indiferent de cauza.

Acte intentionate sau frauduloase: Situatiile cauzate in
mod intentionat sau fraudulos de catre beneficiar.

Elemente din afara locuintei: Pereti, porti, garduri, anexe,
magazii, garaje detasate sau orice structurd aflata in afara
perimetrului locuintei principale.

De asemenea, nu sunt incluse instalatile care intra fin
responsabilitatea proprietarului imobilului colectiv (condominiu)
sau a furnizorilor autorizati de utilitati.

Daune anterioare inceperii contractului: Situatiile cunoscute
de beneficiar inainte de data intrarii in vigoare a Contractului de
servicii de asistenta la domiciliu.

Lipsa intretinerii: Defectiunile cauzate de neglijenta sau de
uzura progresiva datorata lipsei de intretinere.

Eroare de constructie: Problemele cauzate de erori de
executie, montaj sau instalare incorecta.

Evenimente externe majore: Situatiile generate de evenimente
externe precum dezastre naturale, catastrofe, impulsuri
electromagnetice (naturale sau provocate), reactii nucleare,
contaminari radioactive, poluare, conflicte armate, tulburari
sociale, acte de violentd, terorism, greve, exproprieri sau alte
interventii oficiale ale autoritatilor.

Consumabile utilizate in timpul reparatiei:
Materialele consumabile utilizate de specialist in timpul
interventiei (de ex. becuri, sigurante, garnituri standard).

Cladiri fara autorizatii valabile: Imobilele care nu detin
autorizatie de construire, receptie finala a lucrarilor sau pentru
care dreptul de folosintd a fost retras de autoritatile
competente.

H.Tnceperea, Retragerea,
Incetarea si Terminarea

Contractului
H.1inceperea contractului

Data de inceput este mentionata in contract.

H.2 Perioada de asteptare

Perioada de asteptare reprezinta intervalul de timp in care
Beneficiarul nu are dreptul de a formula o solicitare de
asistenta, calculat de la data intrarii in vigoare a Contractului.
Perioada de asteptare: 15 zile calendaristice.

H.3 Durata contractului si reinnoirea

Durata contractului este de 12 luni, Tncepand dupa
perioada de asteptare de 15 zile de la data semnarii
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Contractului.

H.4 Motive speciale de pierdere a dreptului la
serviciu

Beneficiarul are obligatia de a lua masuri rezonabile pentru a

proteja locuinta impotriva deteriorarilor si de a reduce riscul

de aparitie a unor situatii de urgenta.

Nerespectarea acestei obligatii poate conduce la pierderea

dreptului la prestarea serviciilor in baza prezentului Contract.

H.5Perioada de retragere (drept de
renuntare)

Beneficiarul are dreptul de a renunta la Contract, fara
penalitati si fara a invoca un motiv, in termen de 14 zile
calendaristice de la data inceperii contractuale, cu conditia s&
nu fi fost formulatd nicio solicitare de asistentd in acest
interval.

Tn acest caz, Furnizorul va restitui integral taxa achitata.

H.6 incetarea Contractului

incetarea la initiativa Beneficiarului:

Va puteti anula contractul in orice moment, din orice motiv, cu
toate acestea, nu se va face nicio rambursare a taxei dupa
perioada initiala de reflectie de 14 zile. Daca doriti s& anulati,
trebuie sa ne contactati folosind datele de contact specificate mai
jos.

incetarea la initiativa Furnizorului:

Furnizorul Tsi rezerva dreptul de a rezilia Contractul sau de a
modifica termenii acestuia cu efect imediat, in urmatoarele cazuri:

e  Beneficiarul incalca prevederile prezentului Contract;

e  Beneficiarul a furnizat informatii false, incomplete sau
inselatoare la momentul incheierii Contractului;

e  Beneficiarul a declarat sau a ascuns intentionat informatii
relevante la formularea unei solicitari de asistents;

e  Beneficiarul a comis sau a incercat sa comita un act de
frauda ori de inducere in eroare a Furnizorului.
In toate cazurile, Furnizorul va notifica Beneficiarul Tn scris cu

privire la incetarea Contractului.

|. Plata taxei de Serviciu
.1 Termenul de plata

Beneficiarul are obligatia de a achita taxa de serviciu in termenul
stabilit in Contract. Cuantumul taxei este cel convenit intre parti.

.2 Consecintele neplatii sau intarzierii la
plata

Daca taxa de serviciu nu este achitata integral, in momentul

incheierii Contractului, Furnizorul nu are obligatia de a presta

serviciile si nu va activa acoperirea aferenta.



in lipsa confirmarii platii, Contractul se considera nevalabil
(inactiv), iar Beneficiarul nu este eligibil pentru prestarea
serviciilor.

J.Cum sa faci o cerere de
asistenta

J.1 Cerinte generale in cazul unei cereri de
asistenta

Beneficiarul trebuie sa furnizeze toate informatiile solicitate in
mod rezonabil de Furnizor, legate de situatia de urgenta
raportata.

Daca se constatda ca informatile furnizate sunt false,
incomplete sau inselatoare si au generat costuri nejustificate,
Furnizorul Tsi rezerva dreptul de a recupera aceste costuri de
la Beneficiar.

Cerinte specifice pentru cazuri de efractie sau vandalism:
Beneficiarul trebuie sa prezinte dovada depunerii unei
plangeri la politie si copia raportului de constatare, anexate
solicitarii de asistenta.

Cerinte specifice in caz de efractie sau
vandalism

Dovezile spargerii, cum ar fi plangerea depusa la politie
sau daunele provocate de vandalism, trebuie furnizate
fmpreuna cu un raport de infractiune al politiei Tn sprijinul
oricaruia dintre evenimentele de efractie/vandalism de
mai sus.

J.2 Termenul pentru transmiterea unei
solicitari de asistenta

Va rugam sa ne contactati de indata ce luati cunostinta
de evenimentul de urgenta la domiciliu.

Daca exista o intarziere nerezonabila intre aparitia cererii
si notificarea Dvs., ceea ce duce la daune suplimentare,
putem ajusta solutionarea cererii dvs., tindnd cont de
prejudicial suplimentar generat de intarziere.

J.3 Procedura de notificare

Va rugam sa ne contactati folosind datele de contact
mentionate mai jos. Este posibil sa vi se solicite s& furnizati
urmatoarele informatii:

e Datele dumneavoastra de contact si adresa serviciului
(locatia in care este necesara asistenta);

. O descriere a incidentului sau a problemei care
necesita interventia serviciului;

e Incaz de efractie, vandalism sau daune similare, se
poate solicita copia raportului politiei si numarului de
inregistrare a sesizarii.
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J.4 Procesarea solicitarii de asistenta

Va vom anunta cat mai curand posibil daca solicitarea este
eligibil& conform prezentului contract. In cazul in care aranjati
in mod independent un specialist fara aprobarea noastra, este
posibil s& nu rambursam sau sa ne asumam responsabilitatea
pentru niciun cost suportat.

J.5 Executarea serviciului

Dupa ce am acceptat cererea dvs. de service, va fi organizata
interventia de urgenta. Orice costuri legate suplimentare pentru
servicii sau materiale care nu sunt incluse in limitele contractuale
vor fi suportate de dumneavoastra fie direct catre noi, fie catre
specialistul desemnat.

J.6 Declaratii false, omisiuni sau
necooperarefalsa / declaratie /
nedivulgare de catre dumneavoastra

Aveti obligatia sa ne furnizati informatii complete si exacte atunci
cand achizitionati asistenta de urgenta la domiciliu si sa formulate
o solicitare. Este posibil s& nu putem oferi asistenta sau acoperire
daca ne furnizati informatii incorecte sau incomplete. Aceasta
include necooperarea la solutionarea cererii sau netransmiterea
de informatii sau modificari importante.

Daca dumneavoastra sau orice persoana actioneaza in numele
dumneavoastra formulati o solicitare care este, in orice mod, falsa
sau frauduloasa, ori sustineti o solicitare prin declaratii false sau
inselatoare referitoare la serviciu sau la documentatia aferenta,
veti pierde toate drepturile de a beneficia de serviciu, precum si
orice taxe achitate in temeiul prezentului Contract.

De asemenea, ne rezervam dreptul de a recupera costurile
oricaror servicii deja furnizate in temeiul acestui Contract, daca
ulterior se constata ca acestea au fost obtinute in mod fraudulos.

Tn situatia in care ne furnizati, cu intentie frauduloasa, informatii,
declaratii sau documente false, putem inregistra aceste fapte in
sistemele interne de monitorizare si putem informa alte organizatii
competente, inclusiv organele de politie.

J.7 Neglijenta grava

Neglijenta grava din partea dumneavoastra ne va da dreptul s&
reducem sau sa refuzam furnizarea sau rambursarea serviciilor
proportional cu gradul de culpa.

K.Date de contact

Pentru orice solicitare de asistentd sau informatii suplimentare, va
rugam sa utilizati urmatoarele date de contact::

=  Website: My Assistance (my-assistance.com)

=  E-mail de asistenta pentru clienti:
assistance.at@allianz-assistance.at

=  Telefon de asistenta pentru clienti: +4 021 242 12 44
. Program de functionare: 24ore / 7zile



L. Dispozitii generale

L.1 Modificari contractuale

Confirmare scrisa: Orice modificari ale termenilor
contractului de servicii vor fi confirmate de noi in scris.

L.2 Modificari contractuale initiate de
catre noi

Putem revizui si actualiza taxele si/sau acesti Termeni si conditii
n orice moment din motive legislative sau de reglementare. Veti
primi o notificare cu minim 2 luni inainte de intrarea in vigoare a
modificarilor propuse. Daca nu sunteti de acord cu modificarea,
va puteti denunta unilateral Contractul in termen de 30 de zile de
la primirea notificarii.

L.3 Transferul contractului

Puteti transfera acest Contract atunci cand va mutati intr-
o altd locuinta si veti fi acoperit pentru restul perioadei
contractuale. Trebuie sa ne comunicati in scris datele de
contact, numele dumneavoastra, vechea adresa si noua
adresa pentru ca modificarea sa fie facuta.

Daca nu trebuie sa percepem o taxa suplimentara pentru
a acoperi noua casa, vom emite un nou contract si locuinta
va fi acoperita de la data emiterii noului contract. Daca
este necesar, vom emite un nou Contract valabil pentru
noua locatie, cu incepere de la data emiterii acestuia.

L.4 Clauza privind sanctiunile economice
(sanctiuni internationale)

Este posibil ca prezentul Contract sa nu va confere
dreptul la niciun serviciu sau beneficiu in masura in care
furnizarea serviciilor ar incalca orice sanctiune, lege sau
reglementari aplicabile ale Organizatiei Natiunilor Unite,
Uniunii Europene, Statelor Unite ale Americii sau orice alta
sanctiune economicd sau comerciald, aplicabild. Vom
respinge solicitarile venite de la persoane, companii,
guverne si alte parti carora le este interzis accesul la astfel
de servicii in temeiul acordurilor sau sanctiunilor nationale
sau internationale.

L.5 Reclamatii

Ne propunem sa va oferim un serviciu de calitate
superioara. In cazul in care considerati c& serviciile nu au
fost conformeputeti formula o reclamatie faraa va fi afectate
drepturile legale. Reclamatiile pot fi transmise prin canalele
de contact mentionate anterior.

Va rugam sa ne furnizati numele, adresa, datele de
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contact si numarul solicitarii de asistenta, acolo unde este
cazul, si sa atasati copii ale corespondentei relevante, pentru a
ne ajuta sa ne ocupdm de reclamatia dvs., in cel mai scurt timp
posibil.

Daca nu sunteti multumit de raspunsul nostru final, va puteti
adresa céatre Autoritatea Nationalda pentru Protectia
Consumatorilor (ANPC) sau instantelor competente.

. Website: www.anpc.ro

=  Adresa: Bulevardul Aviatorilor 72, sector 1, cod postal

011865
. E-mail: reclamatii@anpc.ro
L] Telefon: +40 21 9551

L.6 Recuperarea sumelor de la terti

In schimbul furnizarii de servicii sau rambursarea costurilor
legate de servicii si, pana la suma limita, avem dreptul de a
urmari recuperarea de la orice terta parte responsabild pentru
evenimentul care a necesitat serviciul. Daca, prin actul Dvs.,
nu mai suntem capabili s& efectudm aceasta actiune, putem
fi eliberati toatal sau partial de obligatiile Noastre fata de Dvs.

L.7 Legea aplicabila
Prezentul Contract este guvernat de legea romana.

Toate comunicarile si documentele aferente se vor redacta si
comunica in limba roméana.


http://www.anpc.ro/
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