MAPFRE

REGULAMENTO - SERVICOS DE ASSISTENCIA

ITEM 1 — DEFINICOES

a) RESIDENCIA ASSISTIDA
Entende-se por Residéncia Assistida a designada na Apolice de Seguro Residencial.

b) 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 DO REGULAMENTO DE ASSISTENCIA E LIMITE DE
UTILIZACAO

A vigéncia do Regulamento de Assisténcia dos servicos indicados neste regulamento esta
vinculada ao periodo contratado.

ITEM 3 — FRANQUIA

No que se refere ao Servico de Manutencao e Prevencdo Domiciliar, ndo havera qualquer
franquia quilométrica.

ITEM 4 — AMBITO TERRITORIAL

O Ambito de atendimento para os Servicos de Manutencdo e Prevencdo Domiciliar a
Residéncia Assistida sera destinado em Territério Nacional somente para as cidades com
populacao superior a 200.000 habitantes.

Os servicos serdo oferecidos desde que respeitadas as condicdes dos itens 1, 2 e 3 deste
regulamento e observadas as exclusfes deste contrato.

ITEM 5 — SERVICOS DE MANUTENCAO E PREVENCAO

O servico de Assisténcia sera prestado de acordo com a solicitacdo prévia do
Usuario, respeitando as condicbes estabelecidas, 0s riscos expressamente
excluidos, ambito territorial do servico e demais restricdes definidas neste
regulamento.

EM NENHUMA HIPOTESE HAVERA REEMBOLSO DE DESPESAS.
5.1. LIMPEZA DE CAIXA D'AGUA

Quando solicitado pelo Usuario, a Central de Atendimento de Assisténcia encaminhara
o profissional para a limpeza de até 02 (duas) caixa d’agua com até 2.000 (dois mil) litros
desde que estejam interligadas.

Nota 1. Para a utilizacdo do servigo de limpeza de caixa d’agua, na data e horario do
atendimento, a caixa d’agua deve conter apenas 1/3 da agua para a realizacdo da
limpeza das laterais e fundos.

Nota 2: Para a realizacdo de servicos em locais acima de 3,5 serdo avaliados os acessos
e as condicOes técnicas e de seguranca ao profissional.
Limite: R$200,00 (duzentos reais) por intervencao, limitado a 01 intervencdo durante o
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periodo de vigéncia do contrato de seguro.

Central de Assisténcia: todos os dias, 24h
Horario de Atendimento: O servico sera prestado de segunda a sexta-feira, das 09h as
18h e aos sabados, das 09h as 13h.

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

a) Coletores de agua,;

b) Servicos em locais de dificil acesso onde tenham que realizar a retirada de
telhdes de fibro-amianto / fibracimento, telhas tipo ceramica, ripas e madeiramento;
c) Desentupimento do cano vertical,

d) Utilizacdo de qualquer tipo de equipamento de deteccao eletronica.

5.2. LIMPEZA DE AR-CONDICIONADO

Quando solicitado pelo Usuério, a Central de Atendimento de Assisténcia enviara um
profissional para realizar a limpeza de filtros e frontal do ar condicionado localizado na
Residéncia Assistida, desde que ndo seja necesséria a remocao do referido aparelho. Os
aparelhos abrangidos por esse servigo sao os compactos ou “Mini Split”, com até 30.000
(trinta mil) BTUS.

Limite: R$500,00 (quinhentos reais) por intervencao, limitado a 01 intervencdo durante o
periodo de vigéncia do contrato de seguro.

Central de Assisténcia: todos os dias, 24h
Horario de Atendimento: O servico sera prestado de segunda a sexta-feira, das 09h as
18h e aos sabados, das 09h as 13h.

5.3. DEDETIZACAO

Quando solicitado pelo Usuério, a Central de Atendimento de Assisténcia enviara um
profissional para a dedetizacdo, desratizacdo e descupinizacdo das areas internas da
Residéncia Assistida.

Limite: R$500,00 (quinhentos reais) por intervencao, limitado a 01 intervengéo durante o
periodo de vigéncia do contrato de seguro.

Central de Assisténcia: todos os dias, 24h
Horario de Atendimento: O servico sera prestado de segunda a sexta-feira, das 09h as
18h e aos sabados, das 09h as 13h.

ITEM 6 — CONDICOES GERAIS PARA A PRESTACAO DO SERVICO

Os servigos aqui oferecidos somente serdo prestados na presenca do responsavel da
Residéncia Assistida que devera acompanhar todas as etapas do atendimento.

Na hipdtese de o Usuario ndo se encontrar no local previamente agendado ou ndo estiver
com todo o material e pecas necessarias para a realizagcdo dos servi¢cos, conforme
orientacdo prévia da Central de Atendimento de Assisténcia, o comparecimento do
profissional encaminhado pela Central de Atendimento de Assisténcia sera
considerado como servico executado.

A compra dos materiais necessarios para a execucado dos servicos previstos neste
Regulamento e posterior agendamento dos servigcos, devera ser efetivada pelo Usuéario no
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prazo maximo de até 10 (dez) dias contados da data da primeira visita do profissional
indicado pela Central de Atendimento de Assisténcia, sob pena de ser considerado
como servigo executado e eventual continuidade dos servigos sera registrada como nova
intervencao.

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

Horario Prestacdo dos Servi¢os: De segunda a sexta-feira, das 09 (nove) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabados, das 09h as 13h, exceto feriados.

ITEM 7 — EXCLUSOES GERAIS

Além das exclusfGes ja informadas neste regulamento, ndo serdo prestados 0s
servi¢cos quando:

a) SERVICOS SOLICITADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO, SEM PREVIO
CONSENTIMENTO DA MAPFRE ASSISTENCIA;
b) DESPESAS COM MATERIAS PARA A EXECUCAO DOS SERVICOS;

c) SERVICOS QUE ULTRAPASSEM A ALTURA MAXIMA PERMITIDA DE 3,5 M.
d)
e) DESPESAS COM PECAS DE REPOSICAO OU PARA REPAROS;
f)y ESTABELECIMENTOS COMERCIAIS COM PARTES UTILIZADAS COMO
RESIDENCIA OU RESIDENCIAS COM PARTE DELA UTILIZADA PARA FINS
COMERCIAIS, SEJA PELO USUARIO OU POR TERCEIROS.

EXCLUEM-SE  AINDA DAS PRESTACOES E COBERTURAS DA MAPFRE
ASSISTENCIA, AS DERIVADAS DE:

g) ATOS DE TERRORISMO, REVOLTAS POPULARES, GREVES, SABOTAGEM,
GUERRAS E QUAISQUER PERTURBACOES DE ORDEM PUBLICA.

h) ATOS OU ATIVIDADES DAS FORCAS ARMADAS OU DE FORCAS DE
SEGURANCA EM TEMPOS DE PAZ.

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

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

FICAM EXCLUIDOS DAS PRINESTA(;CNJES PREVISTAS NESTE REGULAMENTO OS
ATOS PRATICADOS POR ACAO OU OMISSAO DO USUARIO, CAUSADAS POR MA
FE.

ITEM 8 — COMUNICACAO

Quando necessario o acionamento dos servi¢os de assisténcia, o Usuario deveré contatar
o Canal de Atendimento de Assisténcia nos numeros abaixo, disponivel 24 (vinte e

quatro) horas por dia, informando o nome e nimero do CPF do Usuario, o endereco da
Residéncia Assistida e 0 servi¢co que necessita.

Canal de Atendimento de Assisténcia
4004-0101 (capital e cidades metropolitanas) ou 0800 705 0101 (demais localidades).
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SAC
0800 775 4545 ou 0800 775 5045 (para deficientes auditivos e de fala).

Ouvidoria
0800 775 1079 ou 0800 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 9 — GARANTIA DOS SERVICOS

A MAPFRE Assisténcia se responsabilizara pela qualidade dos servigcos prestados por
um periodo de 90 (Noventa) dias apds o término dos mesmos, desde que a indicacao seja
intermediada pela Central de Atendimento.

Estdo excluidos da presente garantia os atos praticados por ma utilizacdo e/ou
conduta do Usuério que contribua diretamente no servigco anteriormente executado
pelo profissional indicado pela MAPFRE Assisténcia.

ITEM 10 - CANCELAMENTO DOS DIREITOS DE PRESTACAO DOS SERVICOS

A MAPFRE Assisténcia cancelara automaticamente (independentemente de notificacédo
prévia), os servicos indicados neste Regulamento de Assisténcia, nas seguintes
situacodes:

a) O Usuario comprovadamente, apés a analise da MAPFRE Assisténcia, ter omitido
informacgdes ou fornecido intencionalmente informacdes falsas;

b) O Usuario causar ou provocar intencionalmente um fato que dé origem a necessidade
de prestacao de qualquer um dos servi¢cos aqui descritos; e

c) Se o Regulamento de Assisténcia néo estiver vigente, for cancelado ou suspenso por
motivo de inadimpléncia.
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REGULAMENTO - SERVICOS DE ASSISTENCIA
ASSISTENCIA DOMICILIAR
ITEM 1 — DEFINICOES

a) RESIDENCIA ASSISTIDA:
Entende-se por Residéncia Assistida a designada na Apolice de Seguro Residencial.

b) 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 E LIMITE DE UTILIZACAO

A vigéncia do Regulamento de Assisténcia dos servicos indicados neste regulamento esta
vinculada ao periodo contratado.

Os limites de intervencdes dos servicos de assisténcia estdo especificados neste
Regulamento de Assisténcia conforme mencionado nos itens a seguir.

ITEM 4 — AMBITO TERRITORIAL
Os Usuaérios terao acesso em todo o territdrio nacional.

Os servicos serdo oferecidos desde que respeitadas as condi¢cfes e exclusdes
deste Regulamento de Assisténcia.

ITEM 5 — DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS - ASSISTENCIA EMERGENCIAL A
RESIDENCIA ASSISTIDA

O servico de Assisténcia descrito no presente Regulamento de Assisténcia
somente serd prestado ap6s o contato do Usuario ou seu Dependente com o Canal
de Atendimento de Assisténcia, que informarda as condicdes estabelecidas, as
exclusdes, o ambito territorial do servico e demais restricdes definidas neste
Regulamento de Assisténcia.

Os servicos ora contratados consistem na prestacdo de servico 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.

5.1. LIMPEZA

Na ocorréncia de desmoronamento (parcial ou total), vendaval, granizo, fumaca, incéndio,
raio, explosdo ou enchente que a torne inabitavel a Residéncia Assistida, em
consequéncia de lama, agua, fuligem ou semelhante, a Central de Atendimento de
Assisténcia enviarda um profissional para a realizacdo de servicos emergenciais de
limpeza.
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Nota 1: Entende-se por servicos emergenciais de limpeza, a retirada de sujeiras e dos
vestigios do Evento Previsto que atrapalhem as condi¢cdes de habitacdo da Residéncia
Assistida.

Nota 2: Quando necessario, 0 Usuario serd o Unico responsavel pelo pagamento da
locacdo de cacamba para a retirada de entulho ou sujeira.

Limite: R$ 1.000,00 (mil reais) limitado a 01 (uma) intervencdo 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 Prestacdo dos Servigos: De segunda a sexta-feira das 09 (nove) horas as 18
(dezoito) horas e aos sabado, das 09 (nove) horas as 13 (treze) horas, exceto feriados.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

ALEM DAS EXCLUSOES GERAIS CONSTANTES NESTE REGULAMENTO DE
ASSISTENCIA, ESTAO EXCLUIDOS:

a) ATOS DE VANDALISMO, INVASAO, ARROMBAMENTO, INCLUINDO LIMPEZA DE
RESIDUOS, SERVICOS DE FAXINA, LIMPEZA DE BENS MOVEIS E RESIDUOS QUE
NAO TENHAM VINCULO COM O EVENTO PREVISTO OCORRIDO.

ITEM 8 — CONDICOES GERAIS PARA A PRESTACAO DO SERVICO

O servico descrito no presente Regulamento de Assisténcia somente sera prestado 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 ou néo estiver com todo o material e pecas necessarias para a realizacédo dos
servigos, conforme orientacdo prévia da Central de Atendimento de Assisténcia, o
comparecimento do profissional encaminhado pela Central de Atendimento de
Assisténcia sera considerado como servigco executado.

A compra dos materiais necessarios para a execucdo dos Sservicos previstos neste
Regulamento de Assisténcia e posterior agendamento dos servicos, devera ser efetivada
pelo Usuério e/ou seu Dependente no prazo maximo de até 10 (dez) dias contados da
data da primeira visita do profissional indicado pela Central de Atendimento de
Assisténcia, sob pena de ser considerado como servico executado e eventual
continuidade dos servi¢os sera registrada como nova intervengao.

ITEM 9 — EXCLUSOES GERAIS

ALEM DAS EXCLUSOES JA PARTICULARIZADAS, ESTE REGULAMENTO DE
ASSISTENCIA NAO PREVE:

k) O PAGAMENTO E/OU REEMBOLSO DE QUAISQUER SERVICOS
PROVIDENCIADOS DIRETAMENTE PELOS USUARIOS OU SEU DEPENDENTE;
[) O PAGAMENTO E/OU REEMBOLSO DE DESPESAS DE QUALQUER NATUREZA,
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m) A PRESTACAO DOS SERVICOS QUANDO NAO HOUVER COOPERACAO POR
PARTE DO USUARIO OU SEU DEPENDENTE, NO QUE SE REFERE AS
INFORMACOES REQUISITADAS PELO CANAL DE ATENDIMENTO DE ASSISTENCIA
(POR EXEMPLO, O FORNECIMENTO DE DADOS IMPRESCINDIVEIS AO
ATENDIMENTO);

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

0) DESPESAS COM PECAS DE REPOSICAO OU PARA REPAROS;

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

q) SERVICOS EM LOCAIS ALTOS, INGRIMES, ESCORREGADIOS OU, QUE, POR
CONTA DE SUA EXECUCAO, OFERECA RISCOS DE ACIDENTE AO PRESTADOR

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

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

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

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

b) ATOS OU ATIVIDADES DAS FORCAS ARMADAS OU DE FORCAS DE
SEGURANCA 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: INUNDACOES, TERREMOTOS, ERUPCOES
VULCANICAS, TEMPESTADE CICLONICAS ATIPICAS, FURACOES,
MAREMOTOS, QUEDAS DE CORPOS SIDERAIS, METEORITOS, ETC.

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

FICAM EXCLUIDOS DAS PRESTACOES 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 servigos prestados por
um periodo de 90 (noventa) dias apds o término do mesmo, desde que a indicacdo seja
intermediada pelo Canal de Atendimento de Assisténcia.

Estdo excluidos da presente garantia os atos praticados por ma utilizacdo e/ou
conduta do Usuario que contribua diretamente no servico anteriormente executado
pelo profissional indicado pela MAPFRE Assisténcia, principalmente considerando
os servi¢os de desentupimento, cobertura provisoéria de telhados e vidraceiro.
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ITEM 11 — COMUNICACAO

Quando necessario 0 acionamento dos servi¢os de assisténcia, o Usuario deveré contatar
o Canal de Atendimento de Assisténcia nos numeros abaixo, disponivel 24 (vinte e
quatro) horas por dia, informando o nome e nimero do CPF do Usuario, o endereco da
Residéncia Assistida e 0 servi¢co que necessita.

Canal de Atendimento de Assisténcia
4004-0101 (capital e cidades metropolitanas) ou 0800 705 0101 (demais localidades).

SAC
0800 775 4545 ou 0800 775 5045 (para deficientes auditivos e de fala).

Ouvidoria
0800 775 1079 ou 0800 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 12 — CANCELAMENTO DOS DIREITOS DE PRESTACAO DOS SERVICOS

A MAPFRE Assisténcia cancelara automaticamente (independentemente de notificacdo
prévia), os servicos indicados neste Regulamento de Assisténcia, nas seguintes
situacodes:

d) O Usuario ou seu Dependente comprovadamente, apds a analise da MAPFRE
Assisténcia, ter omitido informacdes ou fornecido intencionalmente informacgdes falsas;

e) O Usuério ou seu Dependente causar ou provocar intencionalmente um fato que dé
origem a necessidade de prestacado de qualquer um dos servicos aqui descritos; e

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