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MANUAL - PROTEGAO DIGITAL

O PRESENTE MANUAL REFERE-SE TAO SOMENTE A SERVIGOS DE ASSISTENCIA. PORTANTO, OS
SERVIGOS CONTIDOS NESTE DOCUMENTO NAO SE CONFUNDEM COM QUALQUER OUTRO SERVIGO.

PROTECAO DIGITAL

Entende-se por Protegao Digital os servigos descritos neste Manual, prestados pela MAWDY através de sua
Rede Credenciada, observando as condigdes e critérios previstos no presente Manual de Assisténcia.

ITEM 1 DEFINIGOES
I. CARENCIA

E o periodo durante o qual a Usuéria ndo tera direito aos servigos estabelecidos neste Manual.

Il. DOMICILIO

Entende-se por Domicilio o lugar onde o Usuario estabelece a sua residéncia com animo definitivo,
que sera designado pelo Usuario titular do presente Manual de Assisténcia, devendo ser em territorio
nacional.

Ill. REDE CREDENCIADA

E o conjunto de profissionais e estabelecimentos devidamente credenciados pela MAPFRE Assisténcia para
prestar o atendimento e/ou os servicos previstos neste instrumento.

IV. MANUAL DE ASSISTENCIA

E o presente documento, que formaliza a contratag&o do produto Protecéo Digital, discriminando seus servigos
e limites de utilizag&o.

V. USUARIO

Entende-se por Usuario a pessoa fisica indicada como titular do presente Manual de Assisténcia, desde que
seja maior, capaz € com Domicilio no Brasil.

ITEM 2 VIGENCIA E LIMITE DE UTILIZAGAO

A vigéncia deste Manual de Assisténcia sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua
ades&o, sendo certo que apds esse periodo nenhum servigo sera prestado pela MAWDY.

ITEM 3  AMBITO TERRITORIAL

O ambito de atendimento para o produto Protecdo Digital sera exclusivamente o Territério Nacional.

ITEM 4 CARENCIA

O periodo de caréncia para a utilizagdo dos servicos de assisténcia previstos neste Manual sera de 5
(cinco) dias Uteis da data de incluséo do (a) Usuério (a) no servigo.

ITEM 5 REQUISITOS PARA A PRESTAGCAO DOS SERVIGCOS

Os servicos descritos no presente Manual somente serdo prestados pela MAWDY apés a
contratagio do produto e o efetivo cadastro do Usuario na Plataforma, no site
https://mapfrebrasil.app.onlineassist.me/# , a ser realizado pelo préprio Usuario.

Ao fazer o cadastro, o Usuario manifesta expressamente a sua concordancia com as condigoes de
realizacao dos servigos aqui previstos.

Os referidos servigos serdo prestados observando as condigoes, regras e limites estabelecidos neste
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instrumento e constantes na Plataforma.

A prestacdo dos servigos aqui descritos esta atrelada ao fornecimento pelo Usuario dos dados
indispensaveis para a sua realizagdo, sendo que, caso as informagbes necessarias ndo sejam
fornecidas, a prestagdo dos servigos estara comprometida.

EM NENHUMA HIPOTESE HAVERA PAGAMENTO OU REEMBOLSO DE QUAISQUER DESPESAS
DECORRENTES DE SERVICOS CONTRATADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO

ITEM 6 SERVIGOS DE ASSISTENCIA

Abaixo o Usuario podera consultar informagdes sobre os SERVICOS oferecidos pela Prestador FRACTALIA; o
Usuario tera acesso somente aos SERVICOS que contratou. Com o uso da Plataforma denominada Protecéo
Digital MAPFRE Seguros, o Usuério tera direito aos seguintes servigos:

— Assisténcia Tecnolégica Remota:

Acesso a suporte técnico especializado para tratar qualquer incidente relacionado a equipamentos de
informatica. O servico de Assisténcia a Tecnologia Remota sera realizado através das seguintes
ferramentas:

(i) chat e controle remoto;

(ii) telefone de suporte (somente em momentos em que o Usuario ndo tenha acesso a Internet) Incluira

assisténcia com os seguintes tipos de incidentes:

» Solugo de problemas do usuario com o dispositivo (problemas com dispositivos, acesso a
Internet, e-mail, virus e outros problemas gerais)

* Suporte para aplicativos mais comuns (pacote Office, e-mail, navegacdo na Internet,
antivirus, firewall, processamento grafico e outros aplicativos usados com frequéncia)

» Configuracdo do sistema operacional

» Conex&o entre dispositivos (impressoras, scanner, cadmeras de video efc.)

* Problemas de conexdo a Internet (WiFi ou conexao com fio)

Os dispositivos suportados incluem smartphones Windows PC, MAC OSX, Android e 10S, Tablets e
periféricos para se conectar a eles. O servico abrangera os sistemas operacionais suportados por seus
fabricantes e sera fornecido nos seguintes componentes:

a) Software: Em geral, o escopo do servico de suporte de Tl é fornecido em sistemas operacionais
e aplicativos comumente usados no ambiente doméstico, em todas as versdes suportadas pelos
fabricantes.

A seguir estdo os principais aplicativos e sistemas suportados pelo servigo:

Sistemas operacionais: versdes do Microsoft Windows, Mac OSX, Android e iOS suportados por
seus fabricantes.

Suites de aplicativos: Microsoft Office, Microsoft Office para MAC, iWork, Open Office, LibreOffice.

Navegadores e e-mail: Microsoft Edge, Internet Explorer, Mozilla Firefox, Chrome, Outlook,
Hotmail, Gmail, Safari, Opera, Thunderbird e Mac OS Mail.

Programas multimidia: Adobe Acrobat, Windows Media Player, Real Player, iTunes, iLife,
VLC Media Player, QuickTime, VLC Player e os principais codecs do mercado.

Mensagens instantaneas: Skype.
Compressores: Winzip, Winrar.
Software de copialregistro: Nero, CD Facil e Roxio Toast.

Antivirus e firewalls: Bitdefender, Microsoft Security Essentials, Panda, Symantec, McAfee,
Kaspersky, Avg, Avast e Firewall Mac OS.

Gerenciamento de drive
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O servigo cobrira qualquer outra aplicagéo ou sistema que substitua ou seja uma evolugéo dos citados
acima, com o proposito de responder a realidade dos desenvolvimentos de mercado. Os servigos
de suporte incluidos séo:

e Ajuda na gestdo das aplicagdes suportadas no Centro de Suporte (Acima).
o |Instalagdo e desinstalagdo de aplicativos suportados.

e Atualizacdo de versdo e service pack para software suportado, desde que o Usuério tenha
a licenga adequada ou a atualizagéo seja gratuita.

e Configuracdo de sistemas operacionais e aplicativos suportados.
e Assessoria sobre requisitos de hardware e software para aplicativos suportados.

O servico é prestado nos sistemas operacionais € aplicativos suportados, sempre sujeito a disponibilidade,
dependendo do sistema operacional de propriedade do usuério e da posse de uma copia legitima dele,
sendo este entendido como a chave e os meios de instalagdo valida para o fabricante.

b) Hardware: Todos os servigos de assisténcia remota descritos abaixo aplicam-se a estagbes de
trabalho Intel ou AMD com sistema operacional MS Windows e estacdes de trabalho Apple com sistema
operacional MAC OSX e processadores Intel.

Os servicos de suporte incluidos séo:
¢ Incidentes em estagdes de trabalho.
e Configuracdo de hardware e sistema operacional.

e Conex&o e configuragdo de periféricos, como impressoras, scanners, teclados, mouse,
webcams ou digitais, monitores, microfones, etc.

Uma vez que em muitas ocasides a midia com o software original do dispositivo sera necessaria para
realizar essas atividades, caso o Usuario ndo o tenha os técnicos procurardo e baixardo o software
do(s) driver(s), disponivel(is) na Internet, no PC do usuario, sempre que possivel. O servigo sera
fornecido de forma remota, eletronicamente, através do chat da plataforma web ou por telefone,
na modalidade 24x7 e sem limite de uso;

— Assisténcia Especializada no Local:
Esse servigo € complementar ao servigo de Assisténcia Tecnolégica Remota.

Seré oferecida ao usuério a visita de um técnico, desde que n&o tenha sido possivel resolver
remotamente.

A decisdo de enviar um técnico serd sempre de responsabilidade da Fractalia, ndo podendo ser
solicitada pelo Usuario.

Limite: 01 (um) equipamento (computador ou periférico) por intervengéo, limitado a 01(uma)
interven¢do durante o periodo de vigéncia do Manual de Assisténcia.

Horario Canal de Atendimento de Assisténcia: de segunda a sexta-feira das 9h as 19h, exceto
feriados.

Horario Prestacdo dos Servigos: de segunda a sexta-feira das 9h as 18h, exceto feriados.
EXCLUSOES ESPECIFICAS:

Além das exclusdes gerais constantes neste Manual de Assisténcia, estdo excluidos:

a. Limpeza interna e externa dos equipamentos.

b. Suporte a equipamentos em garantia, nos casos em que seja necessario manipular para
solucionar o problema.

c. Hardware e reparo de defeitos fisicos de hardware.
d. Software (incluido antivirus) e suas licencas, que foram instaladas de forma remota.

e. Suporte a servidores e hub/switch.
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f. Suporte na instalagdo de programas hackeados.
g. Suporte no local a routers. —
Exclusao Digital:

O servigo de exclusdo digital tenta resolver problemas com informagbes de carater pessoal do usuario
publicadas na Internet. Para isso, serdo executadas as seguintes agdes:

e Solicitagdo de cancelamento de dados na Internet sem tutela de direitos
e Solicitagdo de protecéo de direitos aos 6rgdos competentes
e Solicitagdo de processo de sangdo aos 6rgéos competentes

O usuério tera apenas que indicar quais informagdes deseja modificar, € a nossa equipe técnica, junto
com advogados especializados, avaliara sua solicitagdo e ajudara a elimina-la, se possivel.

— Relatério de Presenga na Internet:

Mediante a anélise da informag&o relativa ao usuario disponivel na rede, este podera conhecer as novas
referéncias que tenham aparecido sobre ele nos principais buscadores da internet, sendo que sua
finalidade é informativa e de prevencéo.

— Antivirus:

O servigo fornecera ao usuario assisténcia na prote¢do de dispositivos contra ameagas a  seguranga. O
servico é baseado na solugdo antivirus Bitdefender, que proporciona protegdo contra infecgdes, ajuda
no desempenho de seus dispositivos e esta disponivel para Windows. O Bitdefender Internet Security
(Windows) conta com a tecnologia antimalware nimero um do mundo para prevengéo contra virus, spam e
tentativas de roubo de identidade, com o minimo impacto de desempenho. Ele ajudara vocé a proteger sua
conexdo wi-fi com um firewall bidirecional e também suas transagées on-line. O software devera ser baixado
a partir da plataforma web, através da opgdo apropriada, e podera ser instalado em até 5 (cinco)
dispositivos.
— Revisao e Customizagao:

O servico revisara e configurard o componente informatico para obter dele o maximo desempenho.
Apds a analise, serd gerado um relatério, onde caso haja detecgéo de problemas os técnicos ajudaram na
corregao.

Os componentes avaliados incluem os seguintes itens:
e Disco Rigido
e Memoria
e Arquivos temporarios
e Seguranga
E os sistemas:
e Windows
e i0S
— Analise Avangada de Conexdo a Internet:

Gragas a uma ferramenta leve que serd instalada no computador do usuério, € possivel avaliar
automaticamente certos pardmetros que podem afetar o desempenho normal da rede. Um diagnéstico de
rede sera realizado remotamente e as questdes relacionadas a conectividade com a internet do usuario
serdo resolvidas, eliminando os problemas que podem surgir para o USUARIO durante o uso, como
navegagao lenta ou problemas de Conex&o. Este servio analisard quatro pontos-chave para dispositivos
que executam sistemas operacionais Windows e Android:

e Dispositivos
e  Conectividade

e Roteador
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ITEM 7

e Teste de velocidade

Em cada um deles se analisara as caracteristicas criticas para a velocidade de conex&o. Essas analises serdo
realizadas pela nossa equipe técnica e serdo encaminhadas ao usuario por e-mail em até 24 horas.

Recuperagao de Dados de Backup:

O servigo € um suporte para a configuragdo ou recuperagéo dos dados. Os técnicos restabelecerdo os
dados nos mesmos sistemas onde foram copiados.

As fontes dos dados poderao ser:

e Servigos cloud Dropbox, Drive, iCloud, etc.

e Servigo de backup Acronis, Office 365, etc.

e Aplicagbes de copia de que o usuario tenha a licenga valida.
Controle Parental:

O servico de Controle Parental, permite restringir o acesso pela internet a determinadas aplicagdes,
para evitar que os seus filhos acessem contetidos inapropriados. Controla as paginas web que os filhos
poderédo visitar, inclusive o horario em que poderao fazé-lo. Esta é a funcionalidade mais importante e permite
aos pais consultarem tanto as paginas mais visitadas pelos filhos como também configurar uma lista de
websites aos quais eles queiram limitar o0 acesso. O usuario tera acesso a uma aplicagdo de controle parental
que lhe permitira identificar-se como “pai” para controlar o acesso a informacdo e localizagdo dos
dispositivos moéveis identificados como “filhos”. O acesso devera ser realizado através da plataforma
https://mapfrebrasil.app.onlineassist.me/#/, limitado aos dispositivos que ja possuem o antivirus instalado.

Localizagdo de Dispositivos:

No caso de perda ou roubo do dispositivo, 0 técnico ajudara o usuério a localiza-lo. Para tanto, é
necessario que a fungdo esteja ativada no proprio dispositivo.

Caracteristicas do servigo:
e Permite a visualizagdo em mapas do Google com uma taxa de atualizagdo de 5 segundos.
e Apagar remotamente: apagara dados pessoais do dispositivo perdido.

e Bloqueio Remoto: permitira o bloqueio de tela e estabelecimento de um novo PIN de
desbloqueio.

e Enviar alerta ao dispositivo: mostrara uma mensagem ou reproduzira um som no dispositivo.
Suporte I0T:

O Suporte 10T fornece um servico de atendimento e suporte tecnologico, configuragéo e instalagéo de
dispositivos, para ajuda-lo com o uso de dispositivos conectados.

Dispositivos inteligentes conectados cobertos:

Smart TV, Computadores, Celulares, Impressoras, Eletrodomésticos, Termostatos, Cameras de vigilancia,
Sensores de presenga, Detectores de energia elétrica e detectores de vazamento de agua.

HIPOTESES NAO CONTEMPLADAS EM TODOS OS SERVICOS DE ASSISTENCIAS

Além das hipoteses ja mencionadas, estdo fora dos servigos de assisténcia previstos neste Manual, as
hipbteses abaixo:

a)

b)
<)

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

ACESSORIOS E SOFTWARES NAO LICENCIADOS (“PIRATAS");

SOFTWARES DE APLICAGAO ESPECIFICA, TAIS COMO PROGRAMAS FINANCEIROS, ENGENHARIA,
GRAFICOS, MEDICOS, OU QUAISQUER OUTROS QUE NAO ESTEJAM RELACIONADOS NOS
PARAGRAFOS ACIMA CITADOS;

0S CUSTOS DE TROCA OU SUBSTITUICAO DE QUALQUER PEGA;
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e) SERVICOS SOLICITADOS PARA REPARO EM OUTROS APARELHOS DIFERENTES DOS
RELACIONADOS NESTE MANUAL;

f) OS EQUIPAMENTOS QUE ESTEJAM FORA DE LINHA, ISTO E, PARA OS QUAIS NAO SEJA
POSSIVEL ENCONTRAR PEGAS A VENDA NO MERCADO;

g) EQUIPAMENTOS QUE NAO SEJAM DESTINADOS A UTILIZAGAO PESSOAL;
h) PRODUTOS IMPORTADOS QUE NAO POSSUAM ASSISTENCIA TECNICA NO BRASIL.
i) FORNECIMENTO DE TODO E QUALQUER TIPO DE SOFTWARE;

j) DESPESAS DE QUALQUER NATUREZA SUPERIORES AOS LIMITES DESCRITOS NESTE
MANUAL.

ITEM8 COMUNICAGAO

Quando necessario 0 acionamento dos servigos de assisténcia, o Usuario devera contatar o Canal de Atendimento
de Assisténcia nos nimeros abaixo, disponiveis 24 horas por dia, informando 0 nome € nimero do CPF do
Usuario, o endereco da Residéncia Assistida e 0 servigo que necessita.

Canal de Atendimento
Central de Atendimento aos Clientes: 0800 775 4545 | Sinistro — Todos os dias das 08h as 20h

Canal do WhatsApp (11) 4004-0101

SAC 24 horas — 0800 775 1000

Atendimento em Libras 24 horas — https://mapfre.emlibras.com/

Central de Atendimento a Pessoas com Deficiéncia Auditivos ou de Fala 24 horas: 0800 775 5045
Ouvidoria: 0800 775 1079 | Ouvidoria para Deficientes Auditivos ou de Fala: 0800 962 7911 — de 2* a 6°

feira, das 8h as 18h, 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.

Reclamagdes para consumidores dos mercados supervisionados: www.consumidor.gov.br

Servicos de Assisténcia prestados pela MAWDY
CNPJ 68.181.221/0001-47
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