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REGULAMENTO SERVICOS DE ASSISTENCIA - ORIENTAGAO PSICOLOGICA, NUTRICIONAL E
SOCIAL

ORIENTACAO PSICOLOGICA, NUTRICIONAL E SOCIAL

ITEM 1 - DEFINICOES

I. Usuario: Entende-se por Usuario, no caso de pessoas fisicas, o titular do certificado de assisténcia
desde que tenham residéncia habitual no Brasil.

I1I. Dependentes: Entende-se por Dependentes, no caso de pessoas fisicas, o conjuge, filhos até 21
anos de idade desde que devidamente comprovada, conforme declarado no IR (Imposto de Renda) e
tenham residéncia habitual no Brasil.

ITEM 2 - VIGENCIA

A vigéncia dos servicos indicados neste regulamento esta vinculada a vigéncia do seguro MAPFRE.
ITEM 3 - AMBITO TERRITORIAL

Este regulamento abrange eventos ocorridos no Brasil.

ITEM 4 - SERVICOS DE ASSISTENCIA

Os servicos previstos neste item serdao prestados de acordo com a solicitacao prévia do
Usuario, respeitando as condicOes estabelecidas neste regulamento, os riscos expressamente
excluidos, ambito territorial de cada servico e demais limites aqui definidos.

A Assisténcia Pro Trabalho consiste na prestacao de servigo, motivo pelo qual néo havera
reembolso de quaisquer valores de servicos CONTRATADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO.

O Usuario sera responsavel pelo(s) pagamento(s), diretamente ao prestador de servicos, de
qualquer valor que eventualmente ultrapasse o limite estabelecido neste Regulamento para
cada Servigo coberto.

4.1. Orientacgao Psicologica

Objetivo Geral:
v Servicos de atendimento receptivo prestados por psicélogos.
v' Fornecer informacdes e esclarecer duvidas pontuais de orientagdo primaria.

Quando solicitado pelo Usuario, Assisténcia 24 horas realizara o atendimento de Orientacdo Psicoldgico
por telefone, na qual terd como obejetivo identificar os fatores relacionados a condicdo desencadeadora
pelo motivo em:

v Investigar fatores emocionais relacionados a condicionantes de caréncias e/ou excessos;

v'Identificar fatores familiares de risco;

v'Identificar a ocorréncia de agravos e demais fatores associados ao desenvolvimento do quadro
emocional;

v" Relacionar o uso e/ou abuso de agentes quimicos e sua eventual intervencdo;

v Aplicar instrumentos de orientagdo a promogdo e manutencao da saude.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:
Além das exclusdes gerais constantes neste regulamento, estardo excluidos:

a) Consultas nao vinculada ao objeto dos servigos contratados pelo Usuario
b) Realizagdo de diagnéstico clinico do Usuario;

c) Qualquer despesa com consulta presencial.

Limite: Sem limite de utilizacdo durante a vigéncia da apdlice de seguro.

Horario de Atendimento: De segunda a sexta-feira das 8h as 18h, excluindo sabados, domingos e
feriados.
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4.2. Orientacdao Nutricional

Objetivo Geral:

v Servigos de atendimento receptivo prestados por nutricionistas;

v" Fornecer informacgdes e esclarecer duvidas pontuais sobre nutrigdo;

v' Efetuar um cadastro simples, com informagdes coletadas durante o contato.

Quando solicitado pelo Usuario, Assisténcia 24 horas realizard o atendimento de Orientacdao Nutricional

por telefone, na qual terda como obejetivo identificar os fatores relacionados a condicdo desencadeadora

pelo motivo em:

v' Conhecer de forma qualitativa o comportamento alimentar do Usuario;

v" Informacdes de forma qualitativa sobre a alimentacdo, dizendo quais os pontos positivos e os pontos
que podem ser melhorados para uma melhor qualidade de vida;

v' Orientar e explicar ao Usuario sobre a importéncia em adquirir habitos alimentares saudaveis para
uma melhor qualidade de vida;

v Incentivar o Usuario, habitos alimentares que podem prevenir a caréncias e/ou excessos nutricionais;

v"Identificar fatores familiares de risco;

v Identificar a ocorréncia de agravos e demais fatores associados ao desenvolvimento de doengas;

v' Esclarecer duvidas pontuais sobre alimentos;

v Aplicar orientacGes qualitativas a promogdo e manutengdo da saude, incentivando os Usuarios sobre

a importancia do acompanhamento presencial com um profissional nutricionista.

Este servico tem carater informativo e ndo se caracteriza como consulta médica ou de
nutricionista, ndo substituindo, portanto, o atendimento presencial de um médico ou
nutricionista.

O Servico de Orientacdo Nutricional por telefone cumpre todos os preceitos contidos no cédigo
de ética do nutricionista (resolucdo CFN 334/2004, alterada pela resolucao CFN 541/2014).

EXCLUSOES ESPECIFICAS:
Além das exclusfes gerais constantes neste regulamento, estardo excluidos:

a) Consultas nao vinculada ao objeto dos servicos contratados pelo usuario;

b) Diagnéstico nutricional, o diagnéstico elaborado a partir de dados clinicos, bioquimicos,
antropométricos e dietéticos;

c) Prescricdo dietética, a prescricao elaborada com base nas diretrizes estabelecidas no
diagnéstico nutricional;

d) Qualquer despesa com consulta presencial.

Limite: Sem limite de utilizacdo durante a vigéncia da apdlice de seguro.

Horario de Atendimento: De segunda a sexta-feira das 8h as 18h, excluindo sabados, domingos e
feriados.

4.3. Orientacgao Social

Se o0 Usuario ou seus Dependentes encontrar-se em momento de fragilidade ou situacdo de

vulnerabilidade relacionada a morte de membros familiares ou a violencia familiar, a Assisténcia 24

horas disponibilizard o servico de Orientacdo Social por telefone para auxilia-lo exclusivamente aos

servigos relacionados abaixo:

v' Orientacdo em caso de morte de um membro da familia até 2° grau do Usuario ou do préprio
Usuario;

v Orientagdo quanto aos procedimentos que deverdo ser adotados em caso de falecimento do Usuario
ou seus Dependentes na residéncia ou hospital, decorrentes de acidentes, doencas cronicas e
preexistentes.

v Em caso de falecimento, o assistente social ird orientar quanto a documentacao pessoal exigida junto
ao Instituto Médico Legal (IML), servicos funerarios e cremacgao;

v Esclarecimentos de duvidas e procedimentos que deverdo ser adotados quanto aos direitos previstos
em casos de violéncia familiar.

E vedado ao Assistente Social prestar quaisquer orientacbes e esclarecimentos que nao
estejam previstos no presente Regulamento
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A Lei 8662/93 ndo prevé como competéncia ou atribuicdo do assistente social a execugao de
tarefas de carater meramente burocratico e administrativo, ou seja, marcacdo ou
cancelamento de consultas, exames ou remocoes; atendimentos em recepcao ou portaria que
nao sejam do ambito da competéncia da matéria profissional; contatos telefonicos no que diz
respeito a procura de vagas para remocdao de pacientes; acompanhamento a bancos ou
similares para recebimento de beneficios, ou em ambuldncias com acidentados, ou doentes ou
pacientes com alta. Tais atividades ndo sao atribuicoes tampouco competéncias do assistente
social, estando, portanto, este impedido de realizar tais atividades, sob pena de
responsabilizacdo ética.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusdes gerais constantes neste regulamento, estara excluido:

a) Orientagoes referentes a questoes trabalhistas relacionadas diretamente ao empregador.
Limite: Sem limite de utilizacdo durante a vigéncia da apdlice de seguro.

Horario de Atendimento: 24 horas.

ITEM 5 - EXCLUSOES

Nao serao concedidas as seguintes prestacgoes:

I. SERVICOS CONTRATADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO;

II.ATOS PRATICADOS POR AGCAO OU OMISSAO DO USUARIO, CAUSADOS POR MA-FE;

III.EVENTOS OU CONSEQUENCIAS DECORRENTES DE ATO DOLOSO DO USUARIO;

IV. TODO E QUALQUER EVENTO QUE RESULTE EM LESAO OU MORTE, CAUSADAS DIRETA OU
INDIRETAMENTE, POR ATIVIDADES CRIMINOSAS OU DOLOSAS DO USUARIO;

V. A PRESTAGAO DE SERVIGOS DE ORIENTACAO QUANDO NAO HOUVER COOPERAGCAO POR
PARTE DO USUARIO, NO QUE SE REFERE AS INFORMAGCOES REQUISITADAS PELA CENTRAL
DE ASSISTENCIA (POR EXEMPLO, O FORNECIMENTO DE DADOS IMPRESCINDIVEIS AO
ATENDIMENTO);

ITEM 6 - COMUNICAGAO

Quando necessario o acionamento dos servigos de assisténcia, o Usuario devera contatar a Central de
Atendimento da Assisténcia 24 horas pelo telefone indicado abaixo, informando seu nome completo,
CPF e numero da apdlice.

Assisténcia 24 horas
0800 008 9748 (capital e cidades metropolitanas)

SAC
0800 112 8000 ou 0800 775 5045 (para deficientes auditivos e de fala).

Ouvidoria

0800 775 1079 ou 0800 962 7373 (para deficientes auditivos e de fala).

A Ouvidoria podera ser acionada para atuar na defesa dos direitos dos consumidores, para prevenir,
esclarecer e solucionar conflitos ndo atendidos pelos canais de atendimento habituais.

ITEM 7 - PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servigos de assisténcia serdo prestados pela MAPFRE Assisténcia S.A. CNPJ n.© 68.181.221/0001-47 e
por prestadores contratados e designados pela mesma.

ITEM 8 - CANCELAMENTO DA PRESTACAO DE SERVICOS

Os servigos de assisténcia indicados neste Regulamento serdao automaticamente cancelados
(independentemente de notificacdo prévia), nas seguintes situagoes:

I. SE O USUARIO CAUSAR OU PROVOCAR INTENCIONALMENTE UM FATO QUE DE ORIGEM A
NECESSIDADE DE PRESTACAO DE QUALQUER UM DOS SERVICOS DESCRITOS NESTE
REGULAMENTO;
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II. O USUARIO OMITIR INFORMACOES OU FORNECER INTENCIONALMENTE INFORMACOES
FALSAS;
III. SE A APOLICE/CERTIFICADO DE SEGURO FOR CANCELADA.
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