
 

 

 

 

 

 

CONDIÇÕES GERAIS 
ASSISTÊNCIA 24H 

ASSISTENCIA FUNERAL FAMILIAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

DEFINIÇÕES 

As definições abaixo descritas devem ser analisadas em conjunto com as condições de cada serviço, 

para determinar a sua liberação em acordo com as coberturas fornecidas e limites previstos. 

Segurado: é a pessoa física contratante do plano de assistência. 

Usuário Assistido (pertencentes ao plano familiar assistido): pessoas designadas à cobertura da 

assistência conforme o plano contratado pelo segurado principal, neste produto estão contemplados 

o Segurado Principal, cônjuge, filhos até 21 (vinte e um) anos de idade ou até 24 (vinte e quatro) anos 

de idade quando estiver cursando nível universitário ou ainda, filhos dependentes do Segurado 

Principal (pai ou mãe) quando for portador de deficiência que o torne inimputável, pai*, mãe*, sogro* 

e sogra* do usuário 

Carência: há carência de 2 (dois) anos para os casos de morte ocasionada por lesão intencionalmente 

auto infligida, suicídio voluntário e premeditado ou qualquer intenção e tentativa de suicídio 

voluntário e premeditado, independentemente da sanidade mental do Segurado. Os serviços de 

Assistência Funeral serão oferecidos após liberação do corpo pela autoridade policial local. 

Acidente Pessoal: é a ocorrência de fato exclusivamente externo súbito, danoso e imprevisível, 

involuntariamente causado, com data e local caracterizados, causador de lesões físicas que por si só e 

independente de qualquer outra causa, tenha como consequência direta a necessidade de tratamento 

médico/hospitalar de urgência. 

Doença Súbita: é a alteração aguda do estado de saúde do usuário com a evolução curta e nítida que, 

no momento do atendimento, acarreta sofrimento físico intenso ou risco imediato a vida excluída os 

casos de doenças crônicas ou preexistentes. 

Evento previsto: morte natural ou acidental (conforme definido na contratação). 

Domicílio: é o município de domicílio do usuário/segurado, no Brasil, constante na apólice de seguro. 

Vigência: serviço de assistência será prestado durante a vigência da apólice de seguro. 

Limite: é o critério de limitação ou exclusão do direito ao serviço de assistência a ser prestado, 

estabelecido em função de: 

• Modalidade do evento; 

• Valor máximo de cada um dos serviços; 

• Número máximo de acionamento de um serviço de assistência por um mesmo segurado dentro 
período de 12 (doze) meses. 
 
Âmbito territorial: extensão para todo território brasileiro. 

 



 

 

ASSISTÊNCIA FUNERAL 

Para utilização da Assistência Funeral, o Solicitante deverá seguir, sempre, os seguintes 

procedimentos: 

a) Contatar a Central de Assistência (disponível 24 horas) e fornecer as informações solicitadas 

de forma clara e completa para a devida identificação do Segurado e/ou Dependentes; 

b) Descrever o motivo do contato de forma clara e completa para que a Central de Assistência dê 

início ao Serviço; 

c) Providenciar, quando necessário, o envio de documentos solicitados pela Central de 

Assistência para prestação dos Serviços; 

 
A Assistência Funeral será sempre acionada por meio do telefone de discagem direta gratuita, 

disponibilizado pela seguradora para ligações no Brasil, a qualquer momento, 24 (vinte e quatro) horas 

por dia. 

Importante: Para execução dos serviços é imprescindível que seja realizado o contato com a empresa 

prestadora de serviço, antes que seja tomada qualquer medida pessoal em relação ao funeral. 

A Assistência Funeral será prestada de acordo com a infraestrutura do local do óbito. 

Reembolsos de despesas em caso de não acionamento ou não serão admitidos, salvo na hipótese de 

o prestador não conseguir por seus próprios meios realizar o atendimento. 

Nesse caso, a autorização para realização do serviço e posterior reembolso deverá ser concedida 

mediante acionamento do serviço pelo telefone da empresa prestadora de serviços. 

 
Descrição dos Serviços: 

Atendimento Social 

Na ocorrência do óbito do usuário, após a liberação do corpo pelos órgãos competentes e de acordo 

com os eventos cobertos, a família ou responsável deverá entrar em contato com a Assistência 24 

horas, que após conferir as informações, comunicará o Agente Social credenciado ou autorizado, para 

que seja providenciado tudo que for necessário para a execução do funeral. 

O Agente Social deverá realiza o entendimento das necessidades específicas de cada família e 

oferecimento de suporte personalizado. Os Agentes Sociais oferecem assistência 24 horas por dia, 7 

dias por semana, garantindo que os clientes tenham acesso a ajuda sempre que necessário, mesmo 

fora do horário comercial. Eles são capazes de fornecer serviços personalizados de acordo com as 

preferências culturais, religiosas e individuais dos clientes e suas famílias, além de sanar as dúvidas da 



 

 

família e ampará-la nesse momento difícil. Ajuda na documentação necessária para o funeral, como a 

obtenção de certidões de óbito e autorizações, auxílio na organização de todos os detalhes do funeral, 

desde a escolha do local até os trâmites religiosos ou civis e orienta a família sobre o serviço funeral 

disponibilizado na região, esclarecendo sobre as características de cada tipo de administração e 

auxiliando nas tratativas com cada setor. 

Importante: O acompanhamento de um membro da família ou representante será solicitado, caso a 

legislação local exija. 

Ocorrendo o falecimento do Segurado e/ou seus Dependentes, após a liberação do corpo pelo Instituto 

Médico Legal ou Hospital, a Central de Assistência disponibilizará um representante ao Domicílio ou 

Hospital onde tenha ocorrido o óbito, para coletar todos os documentos necessários às tratativas do 

Sepultamento ou Cremação junto à funerária do Município, tomando todas as medidas devidas para 

a realização do funeral. A liberação do corpo no Instituto Médico Legal ou Hospital é uma 

responsabilidade de um representante legal do Segurado. Se necessário, o representante da Central 

de Assistência fará todos os procedimentos, após a liberação do corpo no Instituto Médico Legal ou 

Hospital, acompanhado de um membro da família designado pelo Solicitante, ou o próprio. A 

documentação correspondente ao óbito será entregue ao membro da família designado pelo 

Solicitante, ou o próprio, que será devidamente informado das providências tomadas. 

 

Atendimento Funeral 

O serviço Funeral é composto pelos seguintes itens, de acordo com o limite contratado do segurado: 

Urna Mortuária: Padrão Standard, ou similar de acordo com a preferência da família do segurado 

dentro do limite contratado. 

 Modelo(s): Sextavada; 

 Material: Madeira bordada em relevo; 

 Acabamento Interno: Forro, babado, sobre babado e travesseiro; 

 Acabamento Externo: verniz de alto brilho, com ou sem visor, com alça varão ou argola, nos padrões: 

Bíblia, Cruz ou Simples. 

Importante: Na impossibilidade do fornecimento deste modelo será fornecida urna de padrão similar. 

Caso o Solicitante opte pela troca da urna, o mesmo arcará integralmente com o valor cobrado pela 

funerária. 

Ornamentação da Urna: O Serviço de Assistência colocará à disposição da família, flores da época para 

o interior da urna, bem como vestirá o corpo se assim a família desejar. 

Higienização do Corpo: Banho, barba, maquiagem básica, vestimenta (ato de vestir), higienização 

(básica mais preparação e tamponamento) e ornamentação do corpo (com flores da estação). 



 

 

Flores: O Serviço de Assistência colocará à disposição da família uma coroa de flores simples da época, 

juntamente com uma faixa de dizeres redigida pela família. 

Véu: Véu simples para cobrir o corpo. 

Paramentos: Jogo de paramentos, castiçais e velas que ficarão no local do velório, bem como os 

aparelhos de ozona de acordo com a preferência da família do segurado e limite contratado, desde 

que disponíveis na cidade de domicílio do cliente. 

Livro de Presença: O Serviço de Assistência providenciará uma mesa onde será colocado o livro de 

presença, juntamente com o livro que deverá ser de modelo brochura ou capa dura contendo na 

primeira página os dados do falecido como nome completo, data e local do sepultamento. 

Locação para sala de velório: A Assistência se responsabilizará pela despesa referente à locação de 

sala para velório em cemitério municipal no qual ocorrerá o sepultamento. Caso nesta localidade não 

haja infraestrutura municipal, ou o Segurado/Solicitante opte por cemitério particular, será 

considerada como referência para a prestação do serviço a taxa municipal local (caso existente) ou o 

valor da taxa de locação da sala para velório municipal cobrada na capital do Estado no qual ocorrerá 

o sepultamento. Nos casos em que o valor da taxa de locação em cemitério particular seja superior à 

taxa municipal local ou da Capital do Estado utilizada para referência, ficará o Segurado / Solicitante 

responsável por arcar com o valor monetário correspondente a diferença. Caso na Capital do Estado 

também não haja infraestrutura municipal para referência de valores, a Central de Assistência utilizará 

como parâmetro de equiparação o valor médio da taxa municipal para locação de sala para realização 

do velório cobrada nas capitais que compõe a Região (Norte, Nordeste, Centro Oeste, Sudeste e Sul) 

no qual o município de sepultamento está localizado. 

Registro de óbito: O Serviço de Assistência acompanhará um membro da família e/ou pessoa 

responsável para realizar o registro do óbito em cartório. A documentação correspondente ao óbito 

será entregue ao membro da família designado pelo Solicitante, ou o próprio, que será devidamente 

informado das providências tomadas. 

Veículo/ Carro funerário: O Serviço de Assistência colocará à disposição da família um carro funerário 

para transporte do corpo desde o local onde o corpo se encontra (hospital, IML/SVO ou funerária) até 

o local do velório e depois até o local onde se fará o sepultamento ou cremação desde que dentro do 

mesmo Município ou nos municípios vizinhos, caso a cidade domicilio não disponha dos serviços 

necessários. O tipo de carro a ser utilizado será definido pela Assistência Funeral, conforme 

necessidade na ocasião. 

Sepultamento / Jazigo: O sepultamento será realizado no túmulo ou no jazigo da família. Não estão 

amparadas pela assistência, as despesas com a exumação dos corpos que estejam em jazigo, quando 

do sepultamento, salvo em municípios em que a obrigatoriedade da taxa antecipada de exumação em 

cemitérios públicos. A Assistência providenciará o sepultamento do corpo do Segurado / Usuários em 



 

 

cemitério municipal. Caso a região não disponha de cemitério municipal ou somente disponibilize 

jazigos, caso a família não possua jazigo próprio, a Assistência poderá auxiliar na locação, conforme 

legislação e disponibilidade local, custeando o valor até o limite monetário da apólice contratada. No 

trâmite de locação do jazigo o cemitério disponibilizará um documento informando a data de término 

da locação e sendo do interesse dos familiares acompanhar a exumação dos restos mortais, eles devem 

realizar o contato com o Cemitério, que passará todas as informações necessárias. Após a data de 

término da locação do jazigo a Assistência não se responsabilizará pelo corpo que ocupava o jazigo, 

ficando este sob responsabilidade do Cemitério. 

No caso de escolha de cemitério particular, cujas taxas sejam superiores à municipal, o Solicitante se 

responsabiliza por arcar com o valor monetário correspondente à diferença. Será utilizado como 

referência para prestação do serviço a taxa municipal da cidade de sepultamento (caso existente) ou 

o valor da taxa municipal cobrada na capital do Estado no qual ocorrerá o sepultamento. Caso na 

Capital do Estado também não haja infraestrutura municipal para referência de valores, a Central de 

Assistência utilizará como parâmetro de equiparação o valor médio da taxa municipal de locação de 

jazigo cobrada nas capitais que compõe a Região (Norte, Nordeste, Centro Oeste, Sudeste e Sul) no 

qual o município de sepultamento está localizado. 

Importante: A utilização do serviço de Sepultamento anula a utilização do serviço de Cremação e 

vice- versa. 

Cremação: A Assistência 24 horas providenciará o traslado do corpo da cidade onde ocorrer o óbito 

para a cidade mais próxima que exista o serviço de cremação num raio máximo de 100 km (cem 

quilômetros), e o posterior retorno das cinzas aos familiares. 

 

O serviço será realizado desde que se cumpram as orientações abaixo descritas: 

1. A opção de Cremação exige o atestado de óbito firmado por 02 (dois) médicos; 
2. Em caso de morte violenta é necessário a seguinte documentação: 
a. Atestado firmado por médico legista; 
b. Autorização judicial; 
c. Laudo do instituto médico legal; 
d. Boletim de Ocorrência; 
e. Declaração da autoridade policial não se opondo à Cremação. 
3. A autorização de Cremação deverá ser concedida pelo parente mais próximo, não podendo ser 
autorizado por parentes de 2º grau. 
4. O procedimento será realizado somente se o serviço de Cremação estiver disponível no município 
de Domicílio do Segurado/Dependentes. A Assistência Funeral será responsável pelo pagamento da 
taxa referente à Cremação em Crematórios Municipais. Em caso de escolha de Crematório Particular, 
cujas taxas sejam superiores à municipal, o Solicitante se responsabilizará por arcar com o valor 
monetário correspondente à diferença. Será utilizado como referência para prestação do serviço a taxa 
municipal local (caso existente) ou o valor da taxa municipal para cremação cobrada na capital do 
Estado no qual ocorrerá. Caso na Capital do Estado também não haja infraestrutura municipal para 



 

 

referência de valores, a Central de Assistência utilizará como parâmetro de equiparação o valor médio 
da taxa municipal de cremação cobrada nas capitais que compõe a Região (Norte, Nordeste, Centro 
Oeste, Sudeste e Sul) no qual o município de sepultamento está localizado. 
5. Conforme a capacidade operacional do crematório, o serviço de cremação pode não ocorrer no 
mesmo dia em que o corpo é recepcionado, bem como a entrega das cinzas aos familiares poderá levar 
alguns dias. 

Importante: 

Todos os serviços serão prestados dentro do limite contratado. O excedente, quando houver, será de 

responsabilidade do familiar/solicitante. 

Observação.: Todos os itens acima serão disponibilizados conforme infraestrutura local. Não caberá à 

Assistência 24 horas a responsabilidade pela falta de itens que não estejam disponíveis, ou seja, 

comercializados em determinadas praças. 

 
Transporte de familiar para liberação do corpo 

No caso de falecimento do usuário fora de seu município de residência e havendo a necessidade de 

um membro da família para liberação do corpo, a Assistência 24 horas fornecerá um meio de 

transporte mais apropriado, a seu critério. A Assistência 24 horas também fornecerá hospedagem em 

hotel, a seu critério, por um período mínimo necessário para a liberação do corpo, desde que não 

ultrapasse o limite pré-estabelecido para a prestação dos serviços de funeral. Qualquer importância 

monetária que ultrapassar este limite será de responsabilidade da família e/ou responsável pelo 

usuário. 

 
Transmissão de mensagem 

Transmissão de mensagens urgentes a pessoas indicadas pelo segurado (parentes ou empresa em que 

trabalha). 

Horário de atendimento: 24 horas. 

 
Traslado Nacional 

No caso de falecimento do usuário fora de seu município de residência, em território nacional, a 

Assistência 24 horas providenciará o traslado da cidade onde ocorrer o óbito até o local de domicílio 

do usuário ou local de sepultamento, conforme designado pela família ou representante. O limite será 

conforme valores contratados e não compartilhado com o limite funeral 

Limite monetário: R$ 10.000,00 (Dez mil reais) 

 
Traslado internacional 

Garante a indenização das despesas com a liberação e transporte do corpo do Segurado do local da 



 

 

ocorrência do evento coberto até o domicílio ou local do sepultamento, incluindo-se nestas despesas 

todos os procedimentos e objetos imprescindíveis ao traslado do corpo, em caso de falecimento do 

Segurado decorrente de acidente pessoal ou enfermidade súbita ocorrida durante a viagem segurada, 

respeitado o limite do Capital Segurado e observadas as demais Condições Contratuais. 

Limite monetário: U$ 10.000,00 (Dez mil dólares) 

 
Observação.: 

1 - A responsabilidade da solicitação do serviço de Traslado é do usuário junto a RESOLVE ASSIST; 
Horário de atendimento: 24 horas 

Limite: Ligações no território nacional brasileiro e ligações internacionais o atendimento se restringe 
ao idioma Português. 

 
2- Os serviços a serem prestados, descritos acima, bem como os itens a serem disponibilizados para o 
Funeral, serão determinados pelos limites fixados. Os valores que excederem os limites estabelecidos 
serão de responsabilidade da família do usuário. 
 
 
Exclusões – Itens não cobertos: 

 Qualquer ocorrência não associada aos itens e situações mencionadas nas Definições Gerais e 
Descrição dos Serviços; 
 Serviços não caracterizados como emergenciais, exceto para os casos de serviços de conveniência, 
desde que claramente definidos; 
 Prestação de serviços que não tenham sido solicitadas através da central de atendimento; 
 Qualquer custo assumido pelo cliente, e sem a prévia autorização da central de atendimento; 
 Situações em que seja constatada má fé por parte do cliente na utilização dos serviços; 
 Roupas em geral; 
 Anúncio em rádio ou jornal; 
 Missa de 7º (sétimo) dia ou contratação de religioso para conduzir o culto; 
 Xerox da documentação; 
 Café, bebidas e refeições em geral; 
 Compra de Jazigo; 
 Confecção de gaveta em túmulo de terceiro; 
 Lápides e/ou gravações; 
 Cruzes; 
 Reforma em geral no jazigo; 
 Exumação de corpo; 
 Custo de capela e sepultamento superior aos praticados pelo Município; 
 Necromaquiagem; 
 As técnicas de preservação (embalsamamento), somente terão seus custos cobertos em caso de 
traslado aéreo do corpo, deduzindo esta despesa do padrão desta assistência; 
 Qualquer natureza que não estejam relacionadas diretamente com o funeral ou não previstas 
nesta Cobertura, ou superiores ao Capital Segurado contratado. 
 Localidades onde a legislação não permitir que o serviço de assistência intervenha; 
 Desaparecimento do ASSISTIDO em acidente, qualquer que seja a sua natureza, implicando 
“morte presumida”; a assistência não se estenderá em buscas, realização de provas, bem como as 
formalidades legais e burocráticas; 
 Serviços solicitados em decorrência de atividades criminosas, ilícitas ou dolosas por parte pelo 



 

 

usuário. 
 Suicídio, quando cometido durante os 2 (dois) primeiros anos de vigência do seguro contratado 
 Reembolso de serviços providenciados diretamente pela família ou representante e não 
autorizados pela Central de Assistência 24 horas; 
 Reembolso de despesas providenciadas diretamente pela família ou representante e autorizadas 
pela Central de Assistência 24 horas após 90 dias da ocorrência do evento. 
 
Horário de Atendimento do Canal da Assistência e da Prestação do Serviço: Todos os dias, 24 (vinte 

e quatro) horas, por dia. 

 


