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ITEM 1 — DEFINICOES

A)  USUARIO

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

B) PESSOA USUARIA

Entende-se por Pessoa Usuaria, além do Usuario, o conjuge, ascendente e descente em 1° grau do Usudrio, desde que
convivam com ele e sejam seus dependentes.

C) RESIDENCIA ASSISTIDA
Entende-se por Residéncia Assistida a designada no certificado de assisténcia.

D) PROBLEMA EMERGENCIAL

E o evento imprevisivel e fortuito que acarreta a necessidade de atendimento ou socorro imediato para evitar o
agravamento dos danos ou minorar suas consequéncias.

E) EVENTO PREVISTO

S&o eventos externos, subitos e fortuitos, involuntarios por parte do Usuario, que provoquem danos materiais na Residéncia
Assistida, bem como resulte em ferimentos da Pessoa Usuaria e/ou ocupantes da mesma, decorrentes das seguintes situagoes:

e.1) Roubo ou furto qualificado;

e.2) Incéndio/Raio e Explosdo;

e.3) Dano Elétrico (caracterizado pela sobrecarga de energia);
e.4) Desmoronamento (parcial ou total);

e.5) Vendaval/Granizo/Fumaca;

e.6) Alagamento (danos por aguas provenientes, subitas e imprevistamente, de rupturas ou entupimentos da rede
interna de aguay;

e.7) Impactos de veiculos.

ITEM 2 — VIGENCIA E LIMITE DE UTILIZAGAO

A vigéncia dos servigos indicados neste regulamento esta vinculada ao periodo contratado.
A quantidade de intervencodes prevista por vigéncia do certificado de assisténcia estara descrita em cada servico.

ITEM 3 — FRANQUIA

No que se refere a “Assisténcia Emergencial a Residéncia Assistida” e “Servigcos de Conveniéncia a Residéncia
Assistida”, ndo havera qualquer franquia.

ITEM 4 — AMBITO TERRITORIAL
0 Ambito de atendimento para os Servicos Emergenciais a “Residéncia Assistida” serd definido da seguinte forma:

- Emtodas as cidades em Territorio Nacional para os servigos de:
« Chaveiro;
« Eletricista;
« Encanador;
« Desentupimento;
« Limpeza de caixa de gordura;
« Substituicao de Telhas;
« Cobertura provisoria de telhado;
« Limpeza.
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Somente em cidades com populacdo acima de 300.000 habitantes em Territorio Nacional:
« Vidraceiro;

. Vigia;

« Dedetizagéo.

Somente em cidades com populacéo acima de 200.000 habitantes em Territorio Nacional:
- (Caca Vazamento;

« Transferéncia de moveis;

« Reparo de eletrodomeéstico e eletroeletronico.

0 Ambito de atendimento para os Servigos de “Conveniéncia a Residéncia Assistida” serd destinado da seguinte forma:

Em todas as cidades em Territorio Nacional para os servicos de:
- Reparos de telefonia.

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

ITEM 5 — SERVIGOS DE ASSISTENCIA EMERGENCIAIS A RESIDENCIA

0 servico de Assisténcia sera prestado de acordo com a solicitacdo prévia do Usuario, respeitando as condicoes
estabelecidas, os riscos expressamente excluidos, &mbito territorial do servigo e demais restrigdes definidas neste
regulamento.

EM NENHUMA HIPOTESE HAVERA REEMBOLSO DE DESPESAS.

5.1.

5.2.

CHAVEIRO

Na ocorréncia de perda, quebra, roubo e/ou furto das chaves, travamento involuntario das chaves, arrombamento, roubo
ou furto da residéncia ou qualquer problema de funcionamento na fechadura que impecga o0 acesso as dependéncias
internas da Residéncia Assistida e ndo havendo alternativa para que a Pessoa Usudria entre ou saia da Residéncia,
MAPFRE ASSISTENCIA enviara um profissional para abertura de portas e/ou portdes.

Ficam cobertas as despesas com o0 envio do chaveiro a Residéncia Assistida, bem como, quando necessario, a confecgéo
de uma copia da chave, desde que a mesma seja de modelo simples.

Em caso de arrombamento, roubo ou furto da residéncia e esta ficar vulneravel, sera encaminhado um profissional para
0 reparo provisorio ou, se possivel, definitivo de fechaduras de portas ou portoes.

Nota 1: Sera de responsabilidade do usuario 0 pagamento de possiveis custos com pecas que forem identificadas e
autorizadas pelo mesmo ao prestador de servigos, no que se refere a efetiva troca e/ou as compras destas no local do
evento ou custo de execucdo que exceder o limite descrito na cobertura.

Nota 2: Com exclusdo apenas para troca de segredo de fechadura tetra, pois este servigo € realizado somente pelo
fabricante da peca.

Limite: Até R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais) por evento, limitado a 2 (duas) intervengdes durante a vigéncia do
certificado de assisténcia.

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

A) DESPESAS COM PECAS PARA TROCA E CONSERTO DE FECHADURA, TRANCAS QUE SE ENCONTRAM
DANIFICADAS;

B) DESPESAS COM COPIAS ADICIONAIS DAS CHAVES;

C) FECHADURAS KESO OU SIMILARES, PELO FATO DE O CILINDRO DAS MESMAS NIN\OIPERMI,TIR ABERTURA
PELOS METODOS CONVENCIONAIS. DESTA FORMA A PRESTAGAO DO SERVIGO SERA POSSIVEL SOMENTE
PELO PROPRIO FABRICANTE E/OU SUAS REVENDAS COM ASSISTENCIA TECNICA.

ELETRICISTA

Em caso de problemas elétricos em tomadas queimadas, interruptores defeituosos, disjuntores e fusiveis danificados,
chaves facas, troca de resisténcias de chuveiros ou torneiras elétricas (ndo blindados) decorrentes de problema funcional
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5.3.

5.4.

9.9.

OU que possam vir a acarretar curto circuito ou interrupcao de energia na rede de baixa tensdo na Residéncia Assistida,
MAPFRE ASSISTENCIA se responsabiliza pelo envio de um profissional para as providéncias necessarias.

Nota: Sera de responsabilidade do usuario 0 pagamento de possiveis custos com pecas que forem identificadas e
autorizadas pelo mesmo ao prestador de servigos, no que se refere a efetiva troca e/ou as compras destas no local do
evento ou custo de execucédo que exceder o limite descrito na cobertura.

Limite: Até R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento, limitado a 2 (duas) intervencdes durante a vigéncia do
certificado de assisténcia.
ENCANADOR

Em caso de problemas hidraulicos, causados por vazamento em tubulacdes (aparentes) de 1 a 4 polegadas, ou em
dispositivos hidraulicos como torneiras, sifdes, chuveiros, valvulas de descarga, registros; entupimento de ramais
internos em pias, vasos sanitarios e tanques; ou em caso de a residéncia estar alagada ou em risco de alagamento,
desde que ndo haja necessidade de utilizacéo de qualquer equipamento de deteccéo eletronica, MAPFRE ASSISTENCIA
se responsabiliza pelo envio de um profissional para conter a situagdo emergencial.

Nota: Serd de responsabilidade do usuario o pagamento de possiveis custos com pecas que forem identificadas e
autorizadas pelo mesmo ao prestador de servigos, no que se refere a efetiva troca e/ou as compras destas no local do
evento ou custo de execucédo que exceder o limite descrito na cobertura.

Limite: Até R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento, limitado a 2 (duas) intervencdes durante a vigéncia do
certificado de assisténcia.

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

A) TUBULAGOES DE ESGOTO E CAIXAS DE GORDURA QUE VENHAM A ACARRETAR ALAGAMENTO NA RESIDENCIA
ASSISTIDA;

B) INUNDAGAO, ENCHENTES OU EVENTOS DA NATUREZA;
C) SERVICOS DE ACABAMENTO COMO PINTURA, COLOCAGAO DE PISO, REVESTIMENTOS, ETC.

DESENTUPIMENTO

Em caso de entupimento de tubulagdes de pias, sifoes, ralos e vasos sanitarios, assim como tubulagdes de esgoto e
caixas de gordura que venham a acarretar alagamento da Residéncia Assistida, MAPFRE ASSISTENCIA se responsabiliza
pelo envio de um profissional para realizar o desentupimento, se tecnicamente possivel, desde que ndo haja necessidade
de utilizacdo de qualquer equipamento de deteccéo eletronica.

Nota: Serd de responsabilidade do usudrio 0 pagamento de possiveis custos com pegas que forem identificadas e
autorizadas pelo mesmo ao prestador de servigos, no que se refere a efetiva troca e/ou as compras destas no local do
evento ou custo de execugédo que exceder o limite descrito na cobertura.

Limite: Até R$ 200,00 (duzentos reais) por evento, limitado a 2 (duas) intervengdes durante a vigéncia do certificado
de assisténcia.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusoes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

A) INUNDAGAO, ENCHENTES OU EVENTOS DA NATUREZA;

B) ESGOTAMENTO DE FOSSA SEPTICA E 0 DESENTUPIMENTO EM REDE DE AGUAS FLUVIAIS.
LIMPEZA DE CAIXA DE GORDURA

Caso ocorra entupimento da caixa de gordura e que venha a acarretar alagamento da Residéncia Assistida, MAPFRE
ASSISTENCIA se responsabiliza pelo envio de um profissional para realizar a limpeza.

Limite: Até R$300,00 (trezentos reais) por evento, limitado a 2 intervencdes durante a vigéncia do certificado de
assisténcia.
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5.6.

a.7.

5.8.

5.9.

CACA VAZAMENTO

0 Usudrio poder4 solicitar &8 MAPFRE ASSISTENCIA a checagem de todo o encanamento da Residéncia Assistida para
apontamento de possiveis vazamentos que devam ser sanados.

Nota 1: Serd de responsabilidade do usuario o pagamento dos custos de execugdo do servico para contengdo do
vazamento, assim como qualquer custo com pecas que forem identificadas e autorizadas pelo mesmo ao prestador
de servigos, no que se refere a efetiva troca e/ou as compras destas no local do evento ou custo de execucdo que
exceder o limite descrito na cobertura.

Nota 2: Para a solicitagdo deste servigo, 0 agendamento prévio devera ser realizado com 48 horas de antecedéncia.

Limite: Até R$350,00 (trezentos e cinquenta reais) por evento, limitado a 2 (duas) intervengdes durante a vigéncia do
certificado de assisténcia.

Horario de Atendimento: De segunda a sexta-feira das 9h as 18h.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusoes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

A) REALIZACAO DE REPAROS DECORRENTES DA IDENTIFICACAO DO VAZAMENTO;
VIDRACEIRO

Em caso de ruptura de vidros ou cristais denportas e janelas que fagam parte do fechamento das areas comuns externas
da Residéncia Assistida, MAPFRE ASSISTENCIA enviara um profissional que fard a avaliagéo do dano, quando podera
realizar o servigo de recuperacao do vidro, a reposicdo imediata ou o reparo emergencial.

Entende-se por reparo emergencial o fechamento e/ou a vedagao da area afetada pela ruptura, através de materiais alternativos,
tais como madeira, plastico ou outros materiais que assegurem o fechamento e/ou a vedagao da Residéncia Assistida.

Limite: Até R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) por evento, limitado a 2 (duas) intervengdes durante a vigéncia do
certificado de assisténcia.

Horario de Atendimento: De segunda a sexta-feira, exceto feriados, das 9h as 18h e aos sabados, exceto feriados,
das 9h as 13h.

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

A)  REALIZAGAO DE REPAROS DE QUALQUER TIPO DE VIDRO QUE SOFRA UMA RUPTURA E QUE FACA PARTE
DO IMOVEL, MAS QUE NAO COMPROMETA A SUA SEGURANCA;

B) REPARO EMVIDRO QUE NAO FAGA PARTE DE FECHAMENTO DE AREAS COMUNS EXTERNAS DA RESIDENCIA
ASSISTIDA.

VIGIA

Para a Residéncia Assistida que se tornar vulneravel em consequéncia de roubo ou furto, dano elétrico, desmoronamento,
vendaval, granizo, fumagca, alagamento ou impacto de veiculos que cause danos as portas, janelas, fechaduras ou
qualquer outra forma de acesso & mesma, MAPFRE ASSISTENCIA providenciara o servico de vigia para garantir a
seguranca, apos tentativa de contencdo emergencial ao local avariado.

Nota: O Usuario devera solicitar o servigo pelo periodo minimo de 6 (seis) horas corridas.

Limite: Até R$ 300,00 (trezentos reais) por evento, limitado a 2 (duas) intervencdes durante a vigéncia do certificado
de assisténcia.

SUBSTITUIGAO DE TELHAS

No caso de ocorréncia de Evento Previsto, que provoque o destelnamento da Residéncia Assistida e sendo justificavel
a substituicdo de telhas, a MAPFRE ASSISTENCIA providenciara o devido reparo, observando-se:

—Troca de até 20 telhas de ceramica (tipo 1) — disponivel em todo territorio brasileiro.

Limite: Até R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais) por evento, limitado a 2 intervengOes por ano de vigéncia do
certificado de assisténcia.
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5.10.

5.11.

5.12.

Observacdes: Os custos de execucéo do servigo que excederem os limites acima serdo de responsabilidade exclusiva
do Usuario.

COBERTURA PROVISORIA DE TELHADOS

No caso de evento decorrente de roubo ou furto, desmoronamento, vendaval, granizo, fumacga ou impacto de veiculo
aéreo que provoque 0 destelhamento da Residéncia Assistida e sendo justificavel a cobertura provisoria, MAPFRE
ASSISTENCIA providenciara lona, plastico ou outro material apropriado para proteger provisoriamente o interior do imovel.

Nota 1: Para a realizagéo de servigos em locais acima de 3,5m (trés metros e meio), serdo avaliados 0s acessos e as
condicdes técnicas e de seguranca ao profissional.

Nota 2: Os custos de execucdo do servigco que excederem os limites abaixo serdo de responsabilidade exclusiva do
Usuario.

Nota 3: Caso haja a necessidade de utilizagdo de andaime, seja por altura, por seguranga ou por possibilidade do
agravamento do dano, 0 pagamento das despesas de locacdo de andaime sera de responsabilidade do Usuario.

Limite: Até R$ 250,00 (duzentos e cinquenta reais) por evento, limitado a 2 (duas) intervencdes durante a vigéncia do
certificado de assisténcia.

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

A) REALIZAGAO DE REPAROS NO MADEIRAMENTO OU SIMILAR QUE CONSTITUA A ESTRUTURA DE SUSTENTAGAO
DO TELHADO, ASSIM COMO REPAROS EM CALHAS, FORROS E BEIRAIS;

B) 0 CONSERTO DEFINITIVO DO TELHADO.
LIMPEZA

Na ocorréncia de incéndio, raio ou explosdo, dano elétrico, desmoronamento, vendaval, granizo, fumaga ou alagamento
na residéncia assistida que a torne inabitavel em consequéncia de lama, agua, fuligem ou semelhante, MAPFRE
ASSISTENCIA enviard um profissional para a realizagdo de servicos emergenciais de limpeza, para dar condicdes de
habitacdo a Residéncia Assistida sem descaracterizagdo do fato ocorrido.

Nota 1: Entende-se por condicOes de habitacao a limpeza de pisos, paredes ou tetos para a retirada de sujeiras ou
vestigios do evento que atrapalhem as condicdes de habitagdo da Residéncia Assistida.

Nota 2: Os custos de execucédo do servigo que excederem os limites descritos abaixo, assim como qualquer despesa
com material, serdo de responsabilidade exclusiva do Usuario.

Nota 3: Caso seja necessaria a locagdo de cagamba para a retirada de entulho ou sujeira, 0 pagamento das despesas
sera de responsabilidade do Usuario.

Limite: Até R$ 500,00 (quinhentos reais), limitado a 1 (uma) intervengao durante a vigéncia do certificado de assisténcia.
Horario de Atendimento: De segunda a sexta-feira das 9h as 18h e sabado das 9h as 13h.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusoes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

A) ATOS DE VANDALISMO, INVASAO, ARROMBAMENTO, LIMPEZA DE RES!'DUOS PROVOCADOS POR ATOS DE
VANDALOS, SERVICOS DE FAXINA, LIMPEZA DE BENS MOVEIS E RESIDUOS QUE NAO TENHAM VINCULO
COM 0 FATO OCORRIDO.

TRANSFERENCIA DE MOVEIS

Se a Residéncia Assistida estiver inabitavel, apds a ocorréncia de roubo ou furto, incéndio, raio, explosdo, dano elétrico,
desmoronamento, vendaval, granizo ou fumaca, alagamento ou impacto de veiculos e for necessaria a retirada dos
moveis por razdes de seguranca, MAPFRE ASSISTENCIA organizara a retirada de moveis e o seu transporte (ida e
volta) até o local especificado pelo Usuario.

Nota 1: Os custos de execucéo do servico que excederem os limites descritos serdo de responsabilidade exclusiva do
Usuario.
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5.13.

Nota 2: O agendamento devera ser realizado com 48 horas de antecedéncia.
Limite: Até R$ 400,00 (quatrocentos reais) e limitado a 1 (uma) intervengao por vigéncia do certificado de assisténcia.

Horario de Atendimento: De segunda a sexta-feira, exceto feriado, das 9h as 18h e aos sabados, exceto feriado, das
9h as 13h.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusbes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

A) MONTAGEM E DESMONTAGEM DE M()YEIS EMBUTIDOS, M()VEIS_SOB MEDIDA, MOVEIS NOVOS 0U
DESMONTADOS POR TERCEIROS, FIXACOES EM PAREDE, INSTALAGOES ELETRICAS OU INSTALAGOES E
MANUSEIO DE MICROCOMPUTADORES, IMPRESSORAS E CARTUCHOS;

REPARO DE ELETRODOMESTICO E ELETROELETRONICO

Em caso de danos externos ou desgaste natural de componentes elétricos, eletronicos e mecanicos, MAPFRE
ASSISTENCIA encaminhara um profissional para realizar o reparo dos eletrodomésticos considerados como “linha
branca ou marrom” da Residéncia Assistida.

Estdo cobertos pela assisténcia os equipamentos relacionados abaixo:
- (Geladeiras;

 Freezer;

« Maquinas de Lavar Roupas;

« Tanquinhos;

« Maquinas de Secar Roupas;

« Maquinas de Lavar Lougas;

« Frigobar;

« Forno de Microondas;

« Fornos Convencionais;

« Fornos elétricos;

« Fogoes;

« Depuradores/ Exaustores de Ar;
« Cooktops;

« Ar condicionado;

« Televisdo;

« Aparelho de som;

« Aparelho de DVD/Blue Ray;

« Aparelho de Telefone;

« Home Theater.

Nota 1: Os custos de execugéo do servigo que excederem os limites descritos abaixo, assim como 0s gastos com troca
ou substituicdo de pecas, serdo de responsabilidade exclusiva do Usuario.

Nota 2: Somente serdo passiveis de reparos 0s equipamentos com até 6 (seis) anos de fabricagéo, comprovados
através de nota fiscal.

Limite: Até R$ 200,00 (duzentos reais), limitado a 2 (duas) intervencdes durante a vigéncia do certificado de assisténcia.
Horario de Atendimento: De segunda a sexta-feira das 9h as 18h e sabado das 9h as 13h.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusbes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

A) SERVIGOS SOLICITADOS PARA REPARO EM OUTROS APARELHOS DIFERENTES DOS ESPECIFICADOS NESTE
CONTRATO E RELACIONADOS NESTE ITEM;

B) EQUIPAMENTOS QUE ESTEJAM FORA DE LINHA, ISTO E, PARA 0S QUAIS NAO SEJA POSSIVEL ENCONTRAR
PECAS A VENDA NO MERCADO;

C) PRODUTOS IMPORTADOS QUE NAO DISPONHAM DE ASSISTENCIA TECNICA NO BRASIL;
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D) REVISAO GERAL E LIMPEZA DO EQUIPAMENTO;

ITEM 6 — SERVIGCOS DE CONVENIENCIA A RESIDENCIA

6.1.

6.2.

REPAROS DE TELEFONIA

Quando solicitado pelo Usuério, MAPFRE ASSISTENCIA garantira um profissional especializado para efetuar reparos na
linha telefonica, como reparos por disturbios na linha ocasionados pela acdo de intempéries, mau contato ou ruptura
de instalagéo.

0 servico somente sera prestado desde que, apos confirmagao, a origem do dano seja interna, da Residéncia Assistida
ao poste e ndo seja caracterizado como um problema de responsabilidade da concessionaria da linha telefonica.

Se a causa do problema telefonico for atribuida ao aparelho telefénico do ponto principal, serda concedido 1 (um)
aparelho telefonico convencional.

Limite: Até R$100,00 (cem reais), limitada a 2 (duas) intervencdes durante a vigéncia do certificado de assisténcia.

Horario de Atendimento: De segunda a sexta-feira, exceto feriado, das 9h as 18h e aos sabados, exceto feriado, das
9h as 13h.

DEDETIZAGAO

MAPFRE ASSISTENCIA se encarregard do envio do profissional para a dedetizacdo da Residéncia Assistida,
responsabilizando-se pela qualidade dos servigos prestados por um periodo de 90 (noventa) dias apos o término do
Servico.

Procedimentos para a utilizacao do servigo
0 servico deve ser agendado com no minimo 1 (um) dia de antecedéncia;
O responsavel pela residéncia devera acompanhar o prestador de servigos até a finalizagcdo do servico;

Caso haja pessoa alérgica ou hipersensivel na residéncia assistida, a mesma devera ser afastada do local por um
periodo minimo de 24 (vinte e quatro) horas;

Retirar os animais da casa ou confina-los em uma area onde néo seja aplicado o veneno.

Para animais, o ideal é que seja retirado do ambiente por 24 (vinte e quatro) horas; ja aves devem ser retiradas por
pelo menos 1 (uma) semana;

O usudrio devera realizar a limpeza do local ANTES da dedetizagdo. Nao lavar o local onde for realizado o servigo por
no minimo 7 (sete) dias. Apenas realizar a varredura Umida para a limpeza, se necessario;

Os armarios e/ou guarda-roupas devem ser esvaziados para que os utensilios de cozinha e/ou roupas ndo entrem em
contato com o veneno;

Antes de dedetizar € preciso guardar os alimentos e utensilios domésticos para que ndo sejam contaminados;

Aguardar no minimo 12 (doze) horas para retornar ao ambiente apos o servigo. Para gestantes e criangas pequenas
¢ aconselhavel aguardar por um periodo minimo de 24 (vinte e quatro) horas. Ao retornar, abrir portas e janelas para
deixar o local bem ventilado.

Caso alguma pessoa apresente algum sinal de intoxicagdo, encaminha-la de imediato ao servico medico mais proximo.
Limite: Até R$ 500,00 (quinhentos reais), limitado a 1 (uma) intervencdo por vigéncia da apdlice.
Horario de Atendimento: Dias uteis das 9h as 18h.

ITEM 7 — EXCLUSOES GERAIS

ALEM DAS EXCLUSOES JA INFORMADAS NESTE REGULAMENTO, NAO SERAQ PRESTADOS 0S SERVIGOS QUANDO:

A)  SERVIGOS FOREM SOLICITADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO, SEM PREVIO CONSENTIMENTO DA MAPFRE
ASSISTENCIA;

B) HOUVER DESPESAS COM PEGAS DE REPOSIGAO OU PARA REPAROS;
C) OCORREREM EVENTOS OU CONSEQUENCIAS CAUSADAS POR DOLO DO USUARIO.
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EXCLUEM-SE AINDA DAS PRESTAGOES E COBERTURAS DA MAPFRE ASSISTENCIA AS DERIVADAS DE:

D) ATOS DE TERRORISMO, REVOLTAS POPULARES, GREVES, SABOTAGEM, GUERRAS E QUAISQUER
PERTURBACOES DE ORDEM PUBLICA;

E) ATOS OU ATIVIDADES DAS FORGAS ARMADAS 0U DE FORGAS DE SEGURANCA EM TEMPOS DE PAZ;

F) EVENTOS QUE TENHAM COMO CAUSA IRRADIAGOES PROVENIENTES DA TRANSMUTAGAO OU DESINTEGRAGAQ
NUCLEAR OU DA RADIOATIVIDADE;

G) EVENTOS DECORRENTES DE FENGMENOS DA NATUREZA, DE CARATER EZ(TRAORDII’\IARIO, TAIS COMO
INUNDACOES, TERREMOTOS, ERUPGOES VULCANICAS, TEMPESTADES CICLONICAS ATIPICAS, FURACOES,
MAREMOTOS, QUEDAS DE CORPOS SIDERAIS, METEORITOS, ETC.

FICAM EXCLUIDOS DAS PRESTAGOES PREVISTAS NESTE REGULAMENTO 0S ATOS PRATICADOS POR AGAO OU
OMISSAO DO USUARIO, CAUSADAS POR MA FE.

ITEM 8 — GARANTIA DE ASSISTENCIA

MAPFRE ASSISTENCIA se responsabilizara pela qualidade dos servicos prestados por um periodo de 90 (noventa) dias ap6s
o0 término dos mesmos, desde que a indicacdo seja intermediada pela Central de Atendimento.

ITEM 9 — COMUNICAGAO

Quando ocorrer algum fato objeto de cobertura das prestacoes dos servigos de assisténcia, o Usuario solicitara pelo telefone
a assisténcia correspondente, informando seu Nome, CPF e Enderecgo da Residéncia Assistida, bem como o servigo de que
necessita.

ITEM 10 — CANCELAMENTO DOS DIREITOS DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

MAPFRE ASSISTENCIA se dé o direito de cancelar automaticamente estas garantias sempre que:
A) O Usuario comprovadamente omitir informagdes ou fornecer intencionalmente informacoes falsas.
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MANUTENGAO E PREVENGAQ DOMICILIAR

ITEM 1 — DEFINICOES

A)  USUARIO

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

B) PESSOA USUARIA

Entende-se por Pessoa Usuaria, além do Usuario, o conjuge, ascendente e descente em 1° grau do Usuario, desde que
convivam com ele e sejam seus dependentes.

C) RESIDENCIA ASSISTIDA
Entende-se por Residéncia Assistida a designada no certificado de assisténcia.

ITEM 2 — VIGENCIA, LIMITE DE UTILIZACAO E MONETARIO
A vigéncia dos servicos indicados neste regulamento esta vinculada ao periodo contratado.

Limite: Utilizagao prevista por vigéncia do certificado sera de 1 (uma) intervencao, limitada a R$ 300,00 (trezentos reais). O
Usuario podera escolher até 3 (trés) servicos listados neste regulamento que serdo fornecidos no mesmo dia.

ITEM 3 — FRANQUIA
No que se refere ao Servico de Manutencdo e Prevencdo Domiciliar, ndo havera qualquer franquia quilométrica.

ITEM 4 — AMBITO TERRITORIAL
0 Ambito de atendimento para os Servicos de Manutencao e Prevencdo & Residéncia Assistida sera destinado em Territorio
Nacional somente para as cidades com populagéo superior a 200.000 habitantes.

Os servigos serdo oferecidos desde que respeitadas as condigdes dos itens 1, 2 e 3 deste regulamento e observadas as
exclusoes deste contrato.

ITEM 5 — SERVICOS DE MANUTENGAO E PREVENCAQ

0 servigo de Assisténcia sera prestado de acordo com a solicitacéo prévia do Usuario, respeitando as condictes estabelecidas,
0s riscos expressamente excluidos, dmbito territorial do servico e demais restricoes definidas neste regulamento.

EM NENHUMA HIPOTESE HAVERA REEMBOLSO DE DESPESAS.

5.1 SERVIGOS ELETRICOS

Desde que solicitado pelo Usuério, MAPFRE ASSISTENCIA encaminhard o profissional para a instalagdo ou substituicdo
dos equipamentos, pecas ou materiais abaixo, desde que a instalacdo elétrica seja compativel com as especificagdes
técnicas das pecas:

1. Ventilador de teto;

Ventilador de parede;

Lampadas, luminarias e Reatores;

Padronizagao de tomadas;

Ar-condicionado (somente aparelhos compactos e mini-split);
Rejuntamento;

7. Troca de Vidros.

© o~ owbd

Os custos de pecas e qualquer tipo de material serdo de responsabilidade do Usudrio.
Somente serdo realizados atendimentos para residéncias com até 3,5 m (trés metros e meio) de altura.

Aindicacdo do local de instalacdo das pecas sera de responsabilidade exclusiva do Usudrio. Por este motivo é de extrema
importancia o Usudrio, antes de solicitar o servico, analisar o projeto de instalacdo e a planta da residéncia.

MANUAL DOS SERVICOS DE ASSISTENCIA MAPFRE IMOBILIARIO RESIDENCIAL — PERFIL GOLD 11



iNDICE

MAPFRE

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

5.2

5.3.

5.4

Além das exclusbes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

A) REFAZIMENTO DE QUALQUER PONTO DE RAMAL ELETRICO PARA QUE SEJA POSSIVEL A INSTALAGAO DAS
PECAS;

B) INSTALACAO DE CHUVEIROS ELETRONICOS;

C) SUBSTITUICAO DE RESISTENCIA EM CHUVEIROS ELETRONICOS.

SERVIGOS GERAIS

Desde que solicitado pelo Usuario, MAPFRE ASSISTENCIA, encaminhard o profissional para a instalac&o descrita abaixo:
1. Linha telefonica.

Os custos de pecas e qualquer tipo de material serdo de responsabilidade do Usuario.

Somente serdo realizados atendimentos para residéncias com até 3,5 (trés metros e meio) de altura.

0 servico de instalagdo de Linha Telefonica somente sera realizado caso a concessionaria local tenha providenciado a
ligacdo da linha em poste apropriado pertencente ao terreno da Residéncia Assistida.

A indicacdo do local de instalagdo das pecas sera de responsabilidade exclusiva do Usuario. Por este motivo é de
extrema importancia o Usudrio, antes de solicitar o servico, analisar o projeto de instalacdo e a planta da residéncia.
SERVICO DE LIMPEZA DE CAIXA D’AGUA

Desde que solicitado pelo Usudrio, MAPFRE ASSISTENCIA encaminhard o profissional para a limpeza dos itens
mencionados abaixo:

1. Até 02 (duas) Caixa d’agua com até 2.000 litros, desde que estejam interligadas;

2. Limpeza de calhas com até 3,5 m (trés metros e meio) de altura e com até 15 m (quinze metros) lineares;
3. Limpeza de ralos e sifées em tubulacdes de 1 a 2 polegadas.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusoes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:

A) COLETORES DE AGUA;

B) SERVIGOS EM LOCAIS DE DIFiCIL ACESSO ONDE SEJAANECESSI-'\RIO REALIZAR A RETIRADA DE TELHOES
DE FIBRO-AMIANTO/FIBRACIMENTO, TELHAS TIPO CERAMICA, RIPAS E MADEIRAMENTO;

C) DESENTUPIMENTO DO CANO VERTICAL;
D) UTILIZAGAO DE QUALQUER TIPO DE EQUIPAMENTO DE DETECGAO ELETRONICA.

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

Os custos de pecas e qualquer tipo de material serdo de responsabilidade do Usuario.

Para a realizagdo de servigos em locais acima de 3,5 m (trés metros e meio), serdo avaliados 0s acessos e as condigdes
técnicas e de seguranca ao profissional.

LOCAGAO DE CAGAMBA

Serd realizada a locagdo de 1 (uma) cacamba de até 4m?3 (quatro metros cubicos) em local de permanéncia indicado
pelo Usuério. O periodo de permanéncia da cagcamba no local serd limitado a 3 (trés) dias corridos, de acordo com a
lei municipal de cada regido.

Este servigco também contempla a retirada do entulho que o Usuario desejar eliminar, limitado a 1(uma) cagamba.
Nota 1: O prestador realizard somente a retirada do entulho ja embalado em sacos apropriados.

Nota 2: MAPFRE ASSISTENCIA néo se responsabilizara por multas ou infragdes sofridas pela permanéncia da cagamba
em local improprio.
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55 FIXAGAO DE ANTENAS
Serd realizada a fixacéo de antena de VHF ou UHF, de acordo com o local indicado pelo Usuario na Residéncia Assistida.
Somente serdo realizados atendimentos para residéncias com até 3,5 m (trés metros e meio) de altura.

Quaisquer custos envolvidos com ajuste de sintonia de canais da TV ou substituicdo de pecas da antena serdo de
responsabilidade do Usuario.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:
Além das exclusdes gerais constantes neste regulamento, estarao excluidos:
A) FIXACAO DE ANTENAS PARABOLICAS.

ITEM 6 — CONDIGOES PARA A PRESTAGAO DO SERVIGO

Os servicos aqui oferecidos somente serdo prestados na presenca do responsavel da residéncia assistida, que devera
acompanhar todas as etapas do atendimento.

Ressaltamos que ndo serdo realizados, em momento algum, servi¢os de faxina ou domésticos de qualquer nivel em
movel ou ambiente, assim como também ndo serdo realizados esforgos para arrastes ou deslocamentos de moveis.
Esta tarefa devera ser realizada por pessoa a ser orientada/contratada diretamente pelo usuario.

Este servico serd colocado a disposicdo em hordrio previamente agendado junto a Central de Assisténcia.

Se, apos 0 agendamento e envio do servigo, 0 usuario ndo estiver no local ou ndo tiver em seu poder todo o material e
pecas necessarias para a realizagéo dos servicos, conforme orientagao prévia da Central de Assisténcia, o atendimento
seré considerado como servigo executado.

ITEM 7 — EXCLUSOES GERAIS

ALEM DAS EXCLUSOES JA INFORMADAS NESTE REGULAMENTO, NAO SERAQ PRESTADOS 0S SERVIGOS QUANDO:

A)  SERVIGOS FOREM SOLICITADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO, SEM PREVIO CONSENTIMENTO DA MAPFRE
ASSISTENCIA;

B) TRATAR-SE DE ESTABELECIMENTOS COMERCIAIS COM PARTES UTILIZADAS COMO RESIDENCIA, OU
RESIDENCIA COM PARTE DELA UTILIZADA PARA FINS COMERCIAIS, SEJA PELO USUARIO OU POR TERCEIROS.

ITEM 8 — COMUNICAGAO

Quando ocorrer algum fato objeto de cobertura das prestacdes dos servigos de assisténcia, o Usuario solicitara pelo
telefone a assisténcia correspondente, informando seu Nome, CPF e endereco da residéncia assistida, bem como o
servigo de que necessita.

ITEM 9 — GARANTIA DOS SERVICOS

MAPFRE ASSISTENCIA se responsabilizard pela qualidade dos servicos prestados por um periodo de 90 (noventa) dias
apos o término dos mesmos, desde que a indicacdo seja intermediada pela Central de Atendimento.

ITEM 10 — CANCELAMENTO DOS DIREITOS DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

MAPFRE ASSISTENCIA se dé o direito de cancelar automaticamente estas garantias sempre que:
A) 0O Usuario comprovadamente omitir informacdes ou fornecer intencionalmente informagées falsas.
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OUVIDORIA

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.

CONTATO

Ouvidoria: 0800 775 1079 ou pelo site www.mapfre.com.br

Ouvidoria para deficientes auditivos ou de fala: 0800 962 7373
Horario de atendimento: das 8h as 18h, de 22 a 6° feira, exceto feriados.

Disque @
Denuncia
0800-775-7333

A atuacéo ética € um dos principios institucionais do GRUPO BB E MAPFRE.

Para garantir ainda mais a seguranca e tranquilid,ade aos clientes, a
MAPFRE Seguros divulga o servigo de DISQUE DENUNCIA, um importante
meio de prevencdo e reducéo de fraudes.

Um canal aberto para vocé fazer denuncias sobre quaisquer praticas
suspeitas de fraudes relacionadas ao seu Seguro, com sua identidade
mantida em total sigilo.

Pela coragem e respeito por vocé, busca-se constantemente a transparéncia
Nnos processos e produtos.
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