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REGULAMENTO — SERVIGOS DE ASSISTENCIA
ASSISTENCIA DOMICILIAR

Entende-se por Assisténcia Domiciliar os servigos abaixo descritos que visam dar suporte
a algumas acgdes a serem realizadas no ambiente residencial e atender a algumas
ocorréncias que ocasionam danos a bens residenciais.

O PRESENTE REGULAMENTO DE ASSISTENCIA ’NAO E UM CONTRATO DE
SEGURO, NAO HAVENDO COBERTURA SECURITARIA AOS EVENTOS ACIMA
DESCRITOS.

ITEM 1 — DEFINIGOES

a) CANAL DE ATENDIMENTO DE ASSISTENCIA:
E um canal de relacionamento que prestara todo o amparo ao Usuario em relagéo aos
servigos disponibilizados neste Regulamento de Assisténcia.

b) REGULAMENTO DE ASSISTENCIA:
O presente documento que discrimina os servigos de assisténcia Domiciliar, menciona
seus limites e informa o numero do Canal de Atendimento de Assisténcia.

c) RESIDENCIA ASSISTIDA:
Entende-se por Residéncia Assistida o local designado pelo titular no Regulamento de
Assisténcia que seja a residéncia fixa do Usuario.

d) USUARIO:
Entende-se por Usuario, a pessoa fisica, titular do Regulamento de Assisténcia e seus
Dependentes, desde que tenham Residéncia Assistida no Brasil.

ITEM 2 - VIGENCIA

A vigéncia dos servigos indicados neste Regulamento de Assisténcia sera de 12 (doze)
meses, a contar da data de contratacao.

ITEM 3 — AMBITO TERRITORIAL

Os Usuarios terao acesso aos servicos de assisténcia Domiciliar a Residéncia
Assistida em todo o territério nacional, dentro dos seguintes limites:

Em todas as cidades para os servicos de (numero dos itens conforme servigos abaixo
mencionados):

4.1 — Chaveiro;

4.2 — Eletricista;

4.3 — Encanador;

4.5 — Cobertura Provisoéria de Telhado;
4.6 - Desentupimento;

7.1 — Indicagao de Profissionais.
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Somente em cidades com populagédo acima de 300.000 (trezentos mil) habitantes:
4.4 — Vidraceiro.

Somente em cidades com populagédo acima de 200.000 (duzentos mil) habitantes:
5.1 - Reparo de Eletrodomésticos;

5.2 — Limpeza de Ralos, Sifdées e Substituicdo de Misturadores e Torneiras;
5.3 — Reparo do Portdo Automatico;

5.4 — Substituicado de Lampadas e Reatores;

5.5 — Revisao de Instalagao Elétrica;

5.6 — Revisao Hidraulica;

5.7 — Lubrificacdo de Fechaduras e Dobradigas;

6.1 — Instalacdo de Olho Magico;

6.2 — Instalacido de Fechadura Eletronica;

6.3 — Instalacdo Vedante/Rodo para Porta de Entrada;

6.4 — Instalacdo /Fixacao de Utensilio e Itens de Decoragao em Paredes;
6.5 — Instalagao de Varéo e Trilho de Cortinas;

6.6 — Instalacdo de Ventilador;

6.7 — Instalagao de Luminarias;

6.8 — Instalacido de Pias, Pias sobrepostas e Tanques;

6.9 — Instalacdo de Tomadas, Interruptores e Extensoes;

6.10 — Fixacdo de Antenas.

Os servigos serdao oferecidos desde que respeitadas as condicoes e exclusodes
deste Regulamento de Assisténcia.

ITEM 4 - DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS
ASSISTENCIA EMERGENCIAL A RESIDENCIA ASSISTIDA

Os servigos de Assisténcia descritos no presente Regulamento de Assisténcia
somente serdao prestados apoés o contato do Usuario ou seu Dependente com o
Canal de Atendimento de Assisténcia, que informara as condi¢goes estabelecidas,
as exclusdes, o ambito territorial do servico e demais restricoes definidas neste
Regulamento de Assisténcia.

Os servigos ora contratados consistem na prestacao de servigco de assisténcia,
motivo pelo qual, EM NENHUMA HIPOTESE, HAVERA O PAGAMENTO E/OU O
REEMBOLSO DE QUAISQUER DESPESAS E/OU DE VALORES PELOS SERVICOS
CONTRATADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO OU SEU DEPENDENTE.

O USUARIO PODERA ESCOLHER ATE 03 (TRES) UTILIZACOES, ENTRE OS
SERVIGOS A SEREM PRESTADOS DE ASSISTENCIA EMERGENCIAL, DESCRITOS
NESTE ITEM 4, QUE SERAO PODERAO SER FORNECIDOS NO MESMO DIA OU EM
DIAS DIFERENTES.
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41 CHAVEIRO

Em decorréncia de perda, quebra, roubo, furto, travamento involuntario das chaves e
fechaduras, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional para a abertura das
respectivas portas e portdes que fagam parte do fechamento da Residéncia Assistida e o
destravamento, reparo ou instalagao da fechadura.

Nota: Este servigco contempla a mao de obra e a confecgdo de uma copia da chave desde
que a mesma seja de modelo simples e/ou convencional (chaves: modelo Gorje e Yale).

Limite: R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de atendimento e prestagao dos servigos: todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusdes gerais constantes neste regulamento de assisténcia, estao
excluidos:

a) Despesas com cépias adicionais das chaves;

b) Fechaduras keso ou similares, pelo fato do cilindro das mesmas nao permitir
abertura pelos métodos convencionais. Desta forma o servico sera possivel
somente pelo préprio fabricante e/ou suas revendas com assisténcia técnica.

4.2 ELETRICISTA

Na ocorréncia de falta de energia em qualquer dependéncia da Residéncia Assistida, a
MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional para as providéncias necessarias,
para o restabelecimento da energia, desde tecnicamente possivel, além de instalagcao de
chuveiros, torneiras elétricas e troca de resisténcias.

Nota: Somente serado realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servico.

Limite: R$ 300,00 (trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de atendimento e prestagao dos servigos: todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.
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4.3 HIDRAULICO

Na ocorréncia de vazamento em tubulagdes ou em dispositivos hidraulicos, tais como,
torneiras, chuveiros, valvulas de descarga vaso sanitario, tanques e registro, vasos
sanitarios e tanques, desde que ndo haja necessidade da utilizagcdo de qualquer
equipamento de detecgcdo eletrbnica de vazamentos, a MAPFRE Assisténcia
encaminhara um profissional para as providéncias necessarias de contencao do ocorrido.

Limite R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de atendimento e prestagao dos servigos: todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Exclusdes especificas:

Além das exclusdes gerais constantes neste regulamento de assisténcia, estao
excluidos:

a) Tubulagoées de esgoto e caixas de gordura que venham acarretar alagamento na
residéncia assistida;

b) Inundagao, enchentes ou eventos da natureza;

c) Servicos de acabamento como pintura, colocacao de piso e revestimentos, etc;
d) Alvenaria / reformas onde for realizado o reparo ou quebras para localizar o
vazamento.

4.4 VIDRACEIRO

Na ocorréncia de ruptura de vidros ou cristais de portas e janelas que fagam parte do
fechamento das areas externas da Residéncia Assistida, a MAPFRE Assisténcia enviara
um profissional para reposicdo imediata ou reparo emergencial, que consiste no
fechamento e/ou vedagao da area afetada pela ruptura, com materiais alternativos, tais
como: madeira, plastico e tapume.

Limite R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario de Prestacao dos Servigos: O Servigo sera prestado de segunda a sexta-feira,
das 09h as 18h.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusdes gerais constantes neste regulamento de assisténcia, estao
excluidos:

a) Realizagao de reparos de qualquer tipo de vidro que sofra uma ruptura e que
faca parte do imével, mas que nao comprometa a seguranca do imoével;
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b) Reparo em vidro que nao faga parte de fechamento de areas comuns externas
da residéncia assistida;

4.5 COBERTURA PROVISORIA DE TELHADOS

Na ocorréncia de desmoronamento (parcial ou total), vendaval / granizo, incéndio / raio ou
explosdo, que provoque o destelhamento da Residéncia Assistida, a MAPFRE
Assisténcia providenciara a cobertura provisoéria, por meio de lona plastica desde que
tecnicamente possivel, de forma a proteger o interior da Residéncia Assistida.

Nota 1: Somente seréo realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servico.

Nota 2: Limite de cobertura com lona plastica de até 45m2.

Nota 3: Caso haja a necessidade de utilizagdo de andaime, seja por altura, por seguranga
ou por possibilidade do agravamento do dano, o pagamento das despesas de locagao de
andaime sera de responsabilidade do Usuario.

Limite: R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais), para mao de obra, por utilizagdo,
durante o periodo de vigéncia do Regulamento de Assisténcia.

Horario de Atendimento e prestagdao dos servigos: todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusoes gerais constantes neste regulamento de assisténcia, estao
excluidos:

a) Realizagao de reparos no madeiramento ou similar que constitua a estrutura de
sustentacao do telhado, assim como reparos em calhas, forros e beirais;

b) O conserto definitivo do telhado;

c¢) Fornecimento de qualquer tipo de material para o reparo.

4.6 DESENTUPIMENTO

Na ocorréncia de entupimento de tubulagdes de pias, sifdes, ralos e vasos sanitarios, da
Residéncia Assistida, a MAPFRE Assisténcia enviara um profissional para realizar o
respectivo desentupimento, desde que tecnicamente possivel, sem que haja necessidade
de utilizacdo de qualquer equipamento de deteccédo eletrbnica.

Nota: Esta incluso o servigo de mao de obra para realizacdo do servigo acima exposto,
observados seus requisitos. Sera de exclusiva responsabilidade do Usuario, apdés sua
aprovagao, o pagamento de possiveis custos com a efetiva troca e/ou compras de pegas
que forem identificadas como necessarias.

Limite: R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais), para mao de obra, por utilizacdo,
durante o periodo de vigéncia do Regulamento de Assisténcia.
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Horario de atendimento e prestagao dos servigos: todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusdes gerais constantes neste regulamento de assisténcia, estao
excluidos:

a) Inundagéao, enchentes ou eventos da natureza;
b) Esgotamento de fossa séptica e o desentupimento em rede de aguas pluviais.

ITEM 5 - DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS -
ASSISTENCIA MANUTENGAO E PREVENGAO A RESIDENCIA ASSISTIDA

O servigco de Assisténcia sera prestado de acordo com a solicitagao prévia do
Usuario, respeitando as condigoes estabelecidas, os riscos expressamente
excluidos, ambito territorial do servico e demais restricoes definidas neste
regulamento.

EM NENHUMA HIPOTESE HAVERA REEMBOLSO DE DESPESAS.

O USUARIO PODERA ESCOLHER ATE 03 (TRES) UTILIZACOES, ENTRE OS
SERVIGOS A SEREM PRESTADOS DE ASSISTENCIA DE MANUTENGAO E
PREVENGAO, DESCRITOS NESTE ITEM 5, QUE SERAO PODERAO SER
FORNECIDOS NO MESMO DIA OU EM DIAS DIFERENTES.

5.1 REPARO DE ELETRODOMESTICOS

Na ocorréncia de danos externos ou desgaste natural de componentes elétricos,
eletrbnicos e mecanicos, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional para
realizar o servigo de reparo dos eletrodomésticos considerados como “linha branca” da
Residéncia Assistida, ndo estando garantido o status anterior ao evento.

Estdo amparados pela presente assisténcia, os equipamentos relacionados abaixo:

Geladeiras;

Freezer;

Maquinas de Lavar Roupas;
Tanquinhos;

Maquinas de Secar Roupas;
Maquinas de Lavar Lougas;
Frigobar;

Forno de Micro-ondas;
Fornos Convencionais;
Fornos elétricos;

Fogoes;

Depuradores/ Exaustores de Ar;
Cooktops;

Ar condicionado.
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Nota 1: Sera de exclusiva responsabilidade do Usuario, apds sua aprovacido, o
pagamento de possiveis custos com a efetiva troca e/ou compras de pecas que forem
identificadas como necessarias.

Nota 2: Somente serdo passiveis de reparos os equipamentos com até 06 (seis) anos de
fabricacdo, comprovados por meio de nota fiscal de compra.

Limite: R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais), para mao de obra, por utilizagao,
durante o periodo de vigéncia do Regulamento de Assisténcia.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia todos os dias, 24 (vinte e quatro) horas
por dia.

Horario Prestagao dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (nove) horas as 18
(dezoito) horas, exceto feriados.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusoes gerais constantes neste regulamento de assisténcia, estao
excluidos:

a) Servigos solicitados para reparo em outros aparelhos diferentes dos
especificados neste regulamento de assisténcia e relacionados neste item;

b) Equipamentos que estejam fora de linha, isto é, que nao seja possivel encontrar
pecas de reposi¢ao a venda no mercado;

¢) Produtos importados que nao possuam assisténcia técnica no brasil;

d) Revisao geral e limpeza do equipamento;

e) Troca de gabinetes, bandejas e outros componentes estéticos que nao impegam
o funcionamento do equipamento;

f) Ressarcimento de qualquer dano causado em alimentos, roupas e utensilios
domeésticos.

5.2 LIMPEZA DE RALOS, SIFOES E SUBSTITUICAO DE MISTURADORES E
TORNEIRAS

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara o profissional para
a limpeza de até 05 (cinco) ralos e sifdes em tubulacbes de 1 a 2 polegadas, e
substituicdo de misturadores e torneiras.

Limite R$ 300,00 (trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execugao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

5.3 REPARO DO PORTAO AUTOMATICO
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Na ocorréncia de falha no portdo automatico, a MAPFRE Assisténcia encaminhara o
profissional para as providéncias necessarias para o reparo e funcionamento do portao,
desde tecnicamente possivel.

Limite: R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais), para mao de obra, por utilizagdo,
durante o periodo de vigéncia do Regulamento de Assisténcia.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

5.4 SUBSTITUIGAO DE LAMPADAS E REATORES

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a substituicdo de até 05 (cinco) lampadas e/ou reatores, desde que a instalagao seja
compativel com as especificagdes técnicas das pecas.

Nota 1: Somente serdo realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servico.

Nota 2: A indicacdo do local de instalagao das pecas sera de responsabilidade exclusiva
do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o
servigo, analisar o projeto de instalagédo e a planta da residéncia.

Limite: R$ 300,00 (trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

5.5 AVALIAGAO ELETRICA

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia enviara um profissional para a
verificagdo dos pontos de iluminacdo, forca (tomadas, interruptores e disjuntores) e
quadro de distribuicdo interno na Residéncia Assistida.

Nota: Nao esta incluso nenhum tipo de reparo. O prestador informara somente os
eventuais consertos que deverao ser realizados.

Limite: R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais), para mao de obra, por utilizagdo,
durante o periodo de vigéncia do Regulamento de Assisténcia.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.
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Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

5.6 AVALIAGAO HIDRAULICA

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia enviara um profissional para
verificagcdo de torneiras, boias de caixa d’agua, caixa acoplada, valvula de descarga,
registros, sifdées e flexiveis na Residéncia Assistida.

Nota: Nao esta incluso nenhum tipo de reparo. O prestador informara somente os
eventuais vazamentos identificados.

Limite: R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais), para mao de obra, por utilizagdo,
durante o periodo de vigéncia do Regulamento de Assisténcia.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

5.7 LUBRIFICAGAO DE FECHADURAS E DOBRADIGAS

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia enviara um profissional para a
lubrificagdo de até 05 (cinco) dobradigas e até 05 (cinco) fechaduras com grafite ou
produtos adequados de acordo com os locais indicados pelo Usuario na Residéncia
Assistida.

Nota: Neste atendimento, o material sera fornecido pelo prestador de servico.

Limite: R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais), para mao de obra, por utilizagdo,
durante o periodo de vigéncia do Regulamento de Assisténcia.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:
Além das exclusoes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

a) Reparo ou troca de pecas.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

ITEM 6 - DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS
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ASSISTENCIA DE INSTALACAO A RESIDENCIA ASSISTIDA

O servigo de Assisténcia sera prestado de acordo com a solicitagdao prévia do
Usuario, respeitando as condicoes estabelecidas, os riscos expressamente
excluidos, ambito territorial do servico e demais restricoes definidas neste
regulamento.

EM NENHUMA HIPOTESE HAVERA REEMBOLSO DE DESPESAS.

O USUARIO PODERA ESCOLHER ATE 03 (TRES) UTILIZACOES, ENTRE OS
SERVIGOS A SEREM PRESTADOS DE ASSISTENCIA DE INSTALAGAO, DESCRITOS
NESTE ITEM 6, QUE SERAO PODERAO SER FORNECIDOS NO MESMO DIA OU EM
DIAS DIFERENTES.

6.1 INSTALAGAO DE OLHO MAGICO

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalagdo de olho magico, desde que a instalagdo seja compativel com as
especificagcdes técnicas das pecas.

Nota 1: Somente serdo realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servicgo.

Nota 2: A indicacdo do local de instalagao das pecas sera de responsabilidade exclusiva
do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o
servigco, analisar o projeto de instalacao.

Limite R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execugao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

6.2 INSTALAGAO DE FECHADURA ELETRONICA

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalacdo de fechadura eletronica, desde que a instalagdo seja compativel com as
especificagdes técnicas das pecas.

Nota 1: Somente serdo realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servigo.

Nota 2: A indicacdo do local de instalacdo da fechadura sera de responsabilidade
exclusiva do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de
solicitar o servigo, verificar se as dimensdes da fechadura digital estdo de acordo com a
moldura da sua porta.
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Limite R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execugao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:
Além das exclusées gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

a) Nao compreende instalagao em portas pivotantes ou de correr, ferro ou vidro.

6.3 INSTALAGAO DE VEDANTE/RODO PARA PORTA DE ENTRADA

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalacdo de vedante/rodo para porta de entrada (barrado) a, desde que a
instalagao seja compativel com as especificagdes técnicas das pecas.

Nota: A indicacao do local de instalagcao das pecas sera de responsabilidade exclusiva do
Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o servigo,
analisar o projeto de instalagao.

Limite: R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagédo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla méao de obra e material basico para
execugao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagcdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

6.4 FIXAGAO DE UTENSILIOS DECORAGAO EM PAREDES

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalacdo/fixacdo de utensilio e itens de decoragcdo em paredes, desde que a
instalagao seja compativel com as especificagdes técnicas das pecgas.

Nota 1: Somente serdo realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servico.

Nota 2: A indicacdo do local de instalagao das pecas sera de responsabilidade exclusiva
do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o
servigo, analisar o projeto de instalagado e a planta da residéncia.
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Limite R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execugao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

6.5 INSTALAGAO DE VARAO E TRILHO DE CORTINAS

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalagado de vardo e trilho de cortinas, desde que a instalacdo seja compativel
com as especificagdes técnicas das pegas.

Nota 1: Somente serdo realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servico.

Nota 2: A indicacdo do local de instalagao das pecas sera de responsabilidade exclusiva
do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o
servigo, analisar o projeto de instalagédo e a planta da residéncia.

Limite R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

6.6 INSTALAGAO DE VENTILADOR

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalacdo de ventilador, desde que a instalagdo seja compativel com as
especificagcdes técnicas das pecas.

Nota 1: Somente serdo realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servico.

Nota 2: A indicacdo do local de instalagao das pecas sera de responsabilidade exclusiva
do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o
servigo, analisar o projeto de instalagédo e a planta da residéncia.

Limite R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.
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Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

6.7 INSTALAGAO DE LUMINARIAS

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalagdo de luminarias, desde que a instalagdo seja compativel com as
especificagdes técnicas das pecas.

Nota 1: Somente serdo realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servico.

Nota 2: A indicacdo do local de instalagao das pecas sera de responsabilidade exclusiva
do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o
servigo, analisar o projeto de instalagédo e a planta da residéncia.

Limite para Mao de Obra: R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagédo, durante o periodo de
vigéncia do Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material
basico para execugao do servico.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

6.8 INSTALAGAO DE PIAS, PIAS SOBREPOSTAS E TANQUES

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalagcdo de pias, pias sobrepostas e tanques (incluindo sifdo e ralos que serdo
utilizados), desde que a instalagdo hidraulica seja compativel com as especificagbes
técnicas das pecas.

Nota 1: Este servigo esta limitado a 01 (uma) unidade por intervencéo.

Nota 2: A indicacdo do local de instalagao das pecas sera de responsabilidade exclusiva
do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o
servigo, analisar o projeto de instalagado e a planta da residéncia.

Limite: R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.
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Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

6.9 INSTALAGAO DE TOMADAS, INTERRUPTORES E EXTENSOES

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia encaminhara um profissional
para a instalacdo de tomadas, interruptores e extensdes, desde que a instalagdo seja
compativel com as especificagdes técnicas das pecas.

Nota 1: Somente serao realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servigo.

Nota 2: A indicagéo do local de instalagao das pecas sera de responsabilidade exclusiva
do Usuario. Por este motivo € de extrema importancia o Usuario, antes de solicitar o
servigo, analisar o projeto de instalagédo e a planta da residéncia.

Limite: R$ 300,00(trezentos reais), por utilizagdo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

6.10 FIXAGAO DE ANTENAS

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia enviara um profissional para a
fixacdo de 1 (uma) antena de VHF ou UHF, de acordo com o local indicado pelo Usuario
na Residéncia Assistida.

Nota: Somente serado realizados atendimentos com altura até 3,5m entre o piso e local
onde sera realizado o servigo.

Importante: Quaisquer custos envolvidos com ajuste de sintonia de canais da TV, ou
substituicio de pecas da antena, serdo de responsabilidade do Usuario.

Limite: R$ 300,00(trezentos reais) por utilizagédo, durante o periodo de vigéncia do
Regulamento de Assisténcia. O limite contempla mao de obra e material basico para
execucgao do servigo.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia: Todos os dias, 24 (vinte e quatro)
horas por dia.

Horario Prestagdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira, das 08 (oito) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:
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Além das exclusoées gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

a) Fixagao de antenas parabdlicas.

ITEM 7 — DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS - ASSISTENCIA INDICAGAO DE
PROFISSIONAIS A RESIDENCIA ASSISTIDA

7.1 INDICAGAO DE PROFISSIONAIS

Quando solicitado pelo Usuario, a MAPFRE Assisténcia realizara a indicagéo e
localizacio de profissionais especializados para a elaboracdo de orcamentos em servigcos
gerais na Residéncia Assistida, nas seguintes especialidades:

* Encanador;

* Eletricista;

* Chaveiro;

* Vidraceiro;

» Desentupidor;
» Dedetizadoras.

Nota: Caso o Usuario aceite a indicacdo, a MAPFRE Assisténcia nao se
responsabilizara pelos custos da mao de obra dos profissionais, bem como possiveis
materiais para a execug¢ao dos servigos.

Horario de Atendimento Central de Assisténcia e Prestagao dos Servigos: Todos os
dias, 24 (vinte e quatro) horas por dia.

ITEM 8 — CONDIGOES GERAIS PARA A PRESTAGAO DO SERVIGO

Os servigos descritos no presente Regulamento de Assisténcia somente serdo prestados
na presenca do responsavel da Residéncia Assistida que devera acompanhar todas as
etapas do atendimento.

Na hipotese de o Usuario e/ou seu Dependente ndo se encontrar no local previamente
agendado, através do Canal de Atendimento de Assisténcia, o comparecimento do
profissional encaminhado pela MAPFRE Assisténcia sera considerado como servigo
executado.

A compra dos materiais necessarios, que nao estejam contemplados dentro do
limite, para a execugao dos servigos previstos neste Regulamento de Assisténcia e
posterior agendamento dos servigos, devera ser efetivada pelo Usuario e/ou seu
Dependente e/ou pelo Prestador de Servigos (quando contemplado na descricdo do
servigo a cobertura de pecas e materiais, neste regulamento) no prazo maximo de até 10
(dez) dias contados da data da primeira visita do profissional indicado pela MAPFRE
Assisténcia, sob pena de ser considerado como servico executado e eventual
continuidade dos servigos sera registrada como nova intervengao.

ITEM 9 — EXCLUSOES GERAIS

ALEM DAS EXQLUS@E§ JA PARTICULARIZADAS, ESTE REGULAMENTO DE
ASSISTENCIA NAO PREVE:
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a) O PAGAMENTO E/OU REEMBOLSO DE QUAISQUER SERVIGCOS
PROVIDENCIADOS DIRETAMENTE PELOS USUARIOS OU SEU DEPENDENTE;

b) O PAGAMENTO E/OU REEMBOLSO DE DESPESAS DE QUALQUER NATUREZA;
c) A PRESTAGAO DOS SERVIGCOS QUANDO NAO HOUVER COOPERAGAO POR
PARTE DO USUARIO OU SEU DEPENDENTE, NO QUE SE REFERE AS
INFORMAGOES REQUISITADAS PELO CANAL DE ATENDIMENTO DE ASSISTENCIA
(POR EXEMPLO, O FORNECIMENTO DE DADOS IMPRESCINDIVEIS AO
ATENDIMENTO);

d) SERVIGOS SOLICITADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO OU SEU
DEPENDENTE, SEM PREVIO CONSENTIMENTO DA MAPFRE ASSISTENCIA;

e) EVENTOS OU CONSEQUENCIAS CAUSADAS POR DOLO DO USUARIO OU SEU
DEPENDENTE;

f) SERVIGOS EM LOCAIS ALTOS, INGRIMES, ESCORREGADIOS OU, QUE, POR
CONTA DE SUA EXECUGAO, OFEREGA RISCOS DE ACIDENTE AO PRESTADOR

g) SERVICOS EM VALORES SUPERIORES AOS LIMITES DE RESPONSABILIDADE
DA MAPFRE ASSISTENCIA

h) QUAISQUER QUEBRAS E DANOS EM BEM(NS) DO USUARIO, EXCETO SE O
DANO FOR CAUSADO PELO PRESTADOR DE SERVICO.

EXCLUEM-SE AINDA DAS PRESTAGOES DA MAPFRE ASSISTENCIA, AS
DERIVADAS DE:

a) ATOS DE TERRORISMO, REVOLTAS POPULARES, GREVES, SABOTAGEM,
GUERRAS E QUAISQUER PERTURBAGOES DE ORDEM PUBLICA.

b) ATOS OU ATIVIDADES DAS FORCAS ARMADAS OU DE FORCAS DE
SEGURANGA EM TEMPOS DE PAZ.

c) OS EVENTOS QUE TENHAM POR CAUSA IRRADIACOES PROVENIENTES DA
TRANSMUTACAO OU DESINTEGRACAO NUCLEAR OU DA RADIOATIVIDADE.

d) EVENTOS DECORRENTES DE FENOMENOS DA NATUREZA, DE CARATER
EXTRAORDINARIO, TAIS COMO: INUNDAGOES, TERREMOTOS, ERUPCOES
VULCANICAS, TEMPESTADE CICLONICAS ATIPICAS, FURACOES,
MAREMOTOS, QUEDAS DE CORPOS SIDERAIS, METEORITOS, ETC.

FICAM EXCLUIDOS DAS PRESTAGOES PREVISTAS NESTE REGULAMENTO DE
ASSISTENCIA OS ATOS PRATICADOS POR AGAO OU OMISSAO DO USUARIO OU
SEU DEPENDENTE CAUSADAS POR MA FE, ATIVIDADES CRIMINOSAS OU
DOLOSAS.

FICAM FXCLUiDOS DAS PRESTAGOES PREVISTAS NESTE REGULAMENTO DE
ASSISTENCIA OS ATOS PRODUZIDOS POR CONSUMO INDUZIDO DE DROGAS,
PRODUTOS TOXICOS, NARCOTICOS OU MEDICAMENTOS PROIBIDOS.

ITEM 10 - GARANTIA DE ASSISTENCIA
A MAPFRE Assisténcia se responsabilizara pela qualidade dos servigcos prestados por
um periodo de 90 (noventa) dias apds o término do mesmo, desde que a indicagao seja

intermediada pelo Canal de Atendimento de Assisténcia.

Estao excluidos da presente garantia os atos praticados por ma utilizagdo e/ou
conduta do Usuario que contribua diretamente no servigo anteriormente executado
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pelo profissional indicado pela MAPFRE Assisténcia, principalmente considerando
os servigos de desentupimento, cobertura proviséria de telhados e vidraceiro.

ITEM 11 — COMUNICACAO

Quando necessario o acionamento dos servigos de assisténcia, o Usuario devera contatar
o Canal de Atendimento de Assisténcia nos numeros abaixo, disponivel 24 (vinte e
quatro) horas por dia, informando o nome e numero do CPF do Usuario, o endereco da
Residéncia Assistida e o servigo que necessita.

Canal de Atendimento de Assisténcia
4004 0101 — Capitais e Regides Metropolitanas

0800 705 0101 — Demais localidades

SAC

Central de Atendimento aos Clientes: 0800 775 4545.

Central de Atendimento aos Deficientes Auditivos ou de Fala: 0800 775 5045.
Atendimento 24 horas.

Quvidoria

0800 775 1079.

Ouvidoria para Deficientes Auditivos ou de Fala: 0800 962 7373
Atendimento de 22 a 62 feira, das 8h as 20h, exceto feriados

A Ouvidoria podera ser acionada para atuar na defesa dos direitos dos consumidores,
esclarecer e/ou solucionar demandas ja tratadas pelos canais de atendimento habituais.
Reclamacgdes para consumidores dos mercados supervisionados: www.consumidor.gov.br

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

ITEM 12 - CANCELAMENTO DOS DIREITOS DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

A MAPFRE Assisténcia cancelara automaticamente (independentemente de notificagdo
prévia), os servigos indicados neste Regulamento de Assisténcia, nas seguintes
situacoes:

a) O Usuario ou seu Dependente comprovadamente, apos a analise da MAPFRE
Assisténcia, ter omitido informacgdes ou fornecido intencionalmente informacgdes falsas;
b) O Usuario ou seu Dependente causar ou provocar intencionalmente um fato que dé
origem a necessidade de prestagao de qualquer um dos servigos aqui descritos; e

c) Se o Regulamento de Assisténcia ndo estiver vigente, for cancelado ou suspenso por
motivo de inadimpléncia.
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