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3641 MAPFRE SEGUROS PLANO |

CONDIGOES GERAIS - ASSISTENCIA DOMICILIAR

ITEM 1 — DEFINIGOES

A) USUARIO
Entende-se por Usuario, o titular do bilhete de seguro Casa Protegida, desde que tenham
residéncia habitual no Brasil.

B) PESSOA USUARIA
Entende-se por Pessoa Usuaria, além do Usuario, o conjuge, ascendente e descente em 12 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.

D) PROBLEMA EMERGENCIAL
E 0 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

S3ao eventos externos, subitos e fortuitos, involuntarios por parte do Usuario, que provoquem
danos materiais na Residéncia Assistida, bem como resulte em ferimentos da Pessoa Usudria e/ou
ocupantes da mesma, decorrentes das seguintes situagdes:

A) Roubo ou furto qualificado;

B) Incéndio / Raio e Explosdo;

C) Dano Elétrico (caracterizado pela sobrecarga de energia);

D) Desmoronamento (parcial ou total);

E) Vendaval / Granizo / Fumacga;

F) Alagamento (danos por aguas provenientes, subitas e imprevistamente, de rupturas ou
entupimentos da rede interna de agua);

G) Impactos de veiculos.

A vigéncia dos servigos indicados neste regulamento estd vinculada ao periodo contratado.

A quantidade de intervengdes prevista por vigéncia do certificado de assisténcia estara descrito
em cada servigo.
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No que se refere a “Assisténcia a Residéncia Assistida” e “Pessoa Usudria”, ndo haverd qualquer
franquia quilométrica com exce¢do da cobertura de “Transferéncia de Mdveis” que se dara a
partir de 100 km.

O Ambito de atendimento para os Servicos Emergenciais a “Residéncia Assistida” sera destinado
da seguinte forma:

Em todas as cidades em Territério Nacional para os servicos de:

Chaveiro

Eletricista

Encanador

Transmissdao de Mensagens Urgentes

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

O servico de Assisténcia serd prestado de acordo com a solicitacio prévia do Usudrio,
respeitando as condigdes estabelecidas, os riscos expressamente excluidos, ambito territorial do
servico e demais restricoes definidas neste regulamento.

EM NENHUMA HIPOTESE HAVERA REEMBOLSO DE DESPESAS.

A) 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 impeca o acesso as dependéncias internas da Residéncia Assistida e ndo havendo
alternativa para que a Pessoa Usuaria entre ou saia da Residéncia, a Central de Assisténcia
enviard um profissional para abertura de portas e/ou portdes.

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

Em caso de arrombamento, roubo ou furto da residéncia e este ficar vulneravel, sera
encaminhado um profissional para o reparo provisério ou, se possivel, definitivo de fechaduras de

portas ou portoes.

Nota: Serdo de responsabilidade do usudrio, o pagamento de possiveis custos com pegas as quais
forem identificadas e autorizadas pelo mesmo ao prestador de servicos, no que se refere a efetiva
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troca e/ou as compras destas no local do evento ou custo de execu¢do que excederem o limite
descrito na cobertura.

Limite: Problema Emergencial Até RS 150,00 (Cento e cinquenta reais) por evento, limitado a 2
(duas) intervencdes durante a vigéncia do certificado de assisténcia.

EXCLUSOES ESPECIFICAS:
Além das exclusGes gerais constantes neste regulamento, estardo 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 DO CILINDRO DAS MESMAS NAO PERMITIR
ABERTURA PELOS METODOS CONVENCIONAIS. DESTA FORMA O SERVIGO SERA POSSIVEL
SOMENTE PELO PROPRIO FABRICANTE E/OU SUAS REVENDAS COM ASSISTENCIA TECNICA.

B) ENCANADOR

Em caso de problemas hidraulicos, causados por vazamento em tubulacGes (aparentes) de 1 a 4
polegadas, ou em dispositivos hidraulicos como: torneiras, sifdes, chuveiros, valvulas de descarga,
registro, entupimento de ramais internos em pias, vasos sanitarios e tanques ou em caso da
residéncia estiver alagada ou em risco de alagamento, desde que ndo haja necessidade de
utilizacdo de qualquer equipamento de deteccdo eletronica, a Central de Assisténcia
se responsabiliza pelo envio de um profissional para conter a situacdo emergencial.

Nota: Serdo de responsabilidade do usuario, o pagamento de possiveis custos com pecas as quais
forem identificadas e autorizadas pelo mesmo ao prestador de servicos, no que se refere a efetiva
troca e/ou as compras destas no local do evento ou custo de execugdo que excederem o limite
descrito abaixo.

Limite: Problema Emergencial Até RS 150,00 (Cento e cinquenta reais) por evento limitado a 2
(duas) intervencbes durante a vigéncia do certificado de assisténcia.

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

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

B) INUNDAGAO, ENCHENTES OU EVENTOS DA NATUREZA;

C) SERVIGOS DE ACABAMENTO COMO PINTURA, COLOCAGAO DE PISO E REVESTIMENTOS, ETC.

C) 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 ou que possam vir a acarretar curto circuito ou
interrupcao de energia na rede de baixa tensdo na Residéncia Assistida, a Central de Assisténcia
se responsabiliza pelo envio de um profissional para as providéncias necessarias.
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Nota: Serdo de responsabilidade do usudrio, o pagamento de possiveis custos com pecas as quais
forem identificadas e autorizadas pelo mesmo ao prestador de servicos, no que se refere a efetiva
troca e/ou as compras destas no local do evento ou custo de execugdo que excederem o limite
descrito abaixo.

Limite: Até RS 150,00 (Cento 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, estara excluido:
A) SERVICOS DE MANUTENCAO ELETRICA (EXEMPLO: TROCA DE CABOS/FIOS, ETC...).

D) TRANSMISSAO DE MENSAGENS URGENTES

Em caso de evento previsto na Residéncia assistida, o usudrio poderd solicitar a Central de
Assisténcia o envio de mensagens para avisar seus parentes ou sua empresa sobre seu estado
de saude e localizagdo.

Limite: Sem limite monetario ou de utilizagao durante a vigéncia do certificado de assisténcia.

ALEM DAS EXCLUSOES JA INFORMADAS NESTE REGULAMENTO, NAO SERAO PRESTADOS OS
SERVICOS QUANDO:

A) SERVIGOS SOLICITADOS DIRETAMENTE PELO USUARIO, SEM PREVIO CONSENTIMENTO DA A
CENTRAL DE ASSISTENCIA;

B) DESPESAS COM PECAS DE REPOSICAO OU PARA REPAROS;

C) EVENTOS OU CONSEQUENCIAS CAUSADAS POR DOLO DO USUARIO.

EXCLUEM-SE AINDA DAS PRESTAGCOES E COBERTURAS DA A CENTRAL DE ASSISTENCIA, AS
DERIVADAS DE:

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

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

F) OS EVENTOS QUE TENHAM POR CAUSA IRRADIAGCOES PROVENIENTES DA TRANSMUTACAO
OU DESINTEGRAGAO NUCLEAR OU DA RADIOATIVIDADE.

G) 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 PRESTACOES PREVISTAS NESTE REGULAMENTO OS ATOS PRATICADOS
POR ACAO OU OMISSAO DO USUARIO OU DO CONDUTOR DO VEICULO ASSISTIDO, CAUSADAS
POR MA FE.

A Central de Assisténcia se responsabilizara pela qualidade dos servigos prestados por um periodo
de
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90 (Noventa) dias apds o término do mesmo, desde que a indicacdo seja intermediada pela
Central de Atendimento.
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Quando ocorrer algum fato objeto de cobertura das prestacdes dos servicos de assisténcia, o
Usuario solicitard pelo telefone a assisténcia correspondente, informando seu Nome, CPF,
Endereco da Residéncia Assistida, bem como o servico de que necessita.

A Central de Assisténcia se da o direito de cancelar automaticamente estas garantias sempre que:

O Usuario comprovadamente omitir informagdes ou fornecer intencionalmente informagdes
falsas.

ASSISTENCIA 24H - INFORMAGAO E CONCIERGE

A vigéncia do certificado de assisténcia dos servigos indicados neste regulamento esta vinculada
ao periodo contratado.

No que se refere a “Servios de Concierge e Informag¢do” ndo haverd qualquer franquia
quilométrica.

O Ambito de atendimento para os Servicos de “Concierge e Informagdo” serd destinado da
seguinte forma:

Em todas as cidades em Territério Nacional para os servicos de:

Hotéis;

Roteiro em viagem;

Espetdaculos;

Praias;

Restaurantes;

Farmadcias;

Documentacao;

Servigos Publicos de Emergéncias;
Autorizadas de eletrodomésticos;
Cotagao de Veiculos

CNVR

Somente nas capitais em Territério Nacional:
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Transito;

Roteiro cultural;
Caixas 24 Horas;
Shopping e Lojas;
Cinemas;
Medicamentos;
Posto de Vacinacao;
Floriculturas;
Entregas.

Em todas as cidades em Territério Nacional e no Exterior para os servigos de:

Vo6o0s, Tempo de Duragao e Escalas;
Meteorologia;

Fuso Horario;

Bolsa de Valores;

Cotacdo de Moedas, Taxas e Casas de Cambio;
Informacdes area médica;

Cartdo de Crédito;

Bloqueio de Celular.

Os servigos serao oferecidos desde que respeitadas as condi¢des dos itens 1, 2 e 3 deste
regulamento e observadas as exclusdes deste contrato.

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

EM NENHUMA HIPOTESE HAVERA REEMBOLSO DE DESPESAS.

Os servigos de conveniéncia e informagodes estao divididos por tipo de assunto conforme segue:
VIAGEM

a) TRANSITO

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecera informacbes sobre as
condicGes de transito e rotas alternativas.

b) HOTEIS
Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecerd informacdes sobre

procedimentos para realizacdo de reservas em hotéis ou, se autorizado pelo usudrio, efetivar as
reservas em hotéis, ficando o custo da(s) diadria(s) por conta da Pessoa Usuaria.

Pagina 7 de 12



MAPFRE
SEGUROS

Nota: A efetivacdo da reserva estara sujeita a disponibilidade do Hotel para o(s) dia(s)
solicitado(s).

c) VOOS, TEMPO DE DURACAO E ESCALAS.

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecerd informacdo referente os
hordrios de voos de linhas comerciais nacionais e internacionais, assim como informacGes sobre
horarios de Check in, escalas e tempo de duragao estimado para a viagem solicitada.

Nota: a Central de Assisténcia ndao se responsabilizara por eventuais cancelamentos e atrasos
dos voos e as informagdes referentes aos hordrios de voos serdao fornecidas apenas no horario
comercial.

d) METEOROLOGIA

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecera informacdo referente as
condicGes meteoroldgicas, considerando:

® Temperatura minima e maxima;
® CondicOes climaticas;
Qualidade do ar e umidade relativa do ar referente ao dia da consulta e previsao para o dia

subsequente da mesma.

Nota: a Central de Assisténcia ndo serd responsavel por qualquer mudanga climatica ou
intempérie que ocorra apds a consulta.

e) ROTEIRO CULTURAL

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecerd informagdo referente a
programacao cultural, locais historicos, passeios, monumentos, museus da localidade solicitada.

f) ROTEIRO DE VIAGEM

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecera um descritivo via telefone
de roteiros de viagem, com informacdes referentes as estradas e via de acesso a localizacdo
solicitada.

g) FUSO HORARIO

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecerd informacdo referente
as diferencas de horarios entre Estados brasileiros e outros paises.

h) CAIXA 24 HORAS
Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecerd informagao referente a

enderecos mais proximos de sua localidade, de caixas de banco 24 horas.
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Nota: A Central de Assisténcia ndo se responsabilizara nas situagdes de falta de comunicagao
e problemas de manutencdo ocorridos com as caixas 24 horas indicados.

LAZER
a) ESPETACULOS

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecerd informacdao referente aos
horarios de espetaculos e informagdes sobre o procedimento para reserva e compra de ingressos.

b) PRAIAS

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecera informagdo referente as
condigdes de balneabilidade das praias do litoral brasileiro.

c) RESTAURANTES

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecera informagdes sobre
procedimentos para realizacdo de reservas em restaurantes, ou se autorizado pelo usuario,
efetivard a reserva em seu nome, cabendo o usudrio informar o nimero de pessoas, data, horario

da reserva e se deseja ou ndo setor de fumantes.

Notal: Sera de responsabilidade do usudrio o pagamento de todas as despesas realizadas no
restaurante.

Nota2: A efetivagdo da reserva estara sujeita a disponibilidade do Restaurante na data e horario
solicitado.

d) SHOPPING E LOJAS

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecerd informacdo referente a
enderecos e horario de funcionamentos de Shopping Centers e suas respectivas lojas.

e) CINEMAS

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecerd informacdao referente a
enderecos, horario de filmes e programacao de cinemas.

FINANCAS
a) BOLSA DE VALORES

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecerd informacdes sobre cotacdo das
Bolsas de Valores do dia da consulta.
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Nota: O usudrio disponibilizara o nimero de telefone para retorno das informagdes que
demandem uma pesquisa especifica que serd levantada e respondida num prazo maximo de 15
minutos contados a partir da solicitacao.

b) COTACAO DE MOEDAS, TAXAS E CASAS DE CAMBIO.

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecera informacgoes sobre cotacdo
de moedas estrangeiras e taxas de cambio do dia da consulta, além de informagdes sobre casas
de cambio.

Notal: O usudrio disponibilizard o niumero de telefone para retorno para as informacdes que
demandem uma pesquisa especifica que sera levantada e respondida num prazo maximo de 15
minutos contados a partir da solicitagdo.

Nota2: As cotacdes serdo referentes as taxas comerciais.

c) COTAGAO DE VEICULOS

A Central de Assisténcia fornecera a beneficiaria da assisténcia informacdes referentes a cotacao
de veiculos nacionais e importados, novos e usados. A informacdo divulgada pela a Central de
Assisténcia A serd baseada na média de cotacdo de mercado, portanto, servird, somente, para
referéncia da beneficiaria da assisténcia.

SAUDE

a) FARMACIAS

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecerd informacdo referente a
endereco(s) e numero(s) de telefone(s) de farmdcia(s) no territério brasileiro, indicando sempre

mais de uma farmacia na cidade solicitada.

Nota: A Central de Assisténcia ndo se responsabilizara por eventuais farmacias que alterarem
seu plantdao sem aviso prévio.

b) MEDICAMENTOS

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecerd o telefone para contato com
rede de farmacias especializadas para servico de envio de medicamentos.

Nota: O pagamento dos custos de medicamentos sera de responsabilidade do usuario, devendo
ser realizado no momento da entrega ao usuario.

c) POSTOS DE VACINACAO

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecerd o endereco e informacdes
referentes ao horario de funcionamento de postos de vacinagdao mais proximos de sua localidade.
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Nota: A Central de Assisténcia ndo se responsabilizard pela eventual falta de vacinas e
medicamentos nos locais indicados.

d) INFORMACOES AREA MEDICA

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecera informacdo referente a
telefones e enderecos dos seguintes tipos de prestadores de servicos, conforme solicitacdo
especifica:

Hospitais;

Dentistas;

Ambulancias;

Aero ambulancias;

Médicos;

Clinicas;

Funerarias.

EMERGENCIA
a) DOCUMENTACAO

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecera informagdes sobre os
procedimentos necessarios em caso de perda ou roubo de documentos pessoais, assim como,
fornecerd orientacdo para obtencdo de 22 via dos mesmos.

b) SERVICOS PUBLICOS/EMERGENCIA

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecera informacdes sobre
telefones de contato de empresas de servico publico no Brasil (capitais dos Estados) conforme
relacionado abaixo:

Telefones uteis:

e Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA);
e Aeroportos;

e (Cartoérios;

e Corpo de Bombeiros;

e Consulados;

e Companhias de Eletricidade;
Companhias de Saneamento;
Defesa Civil;

Delegacias;

Disque Denuncia;

Disque Saude;

Embaixadas;

Forum;

Hora Certa;

Hospitais;

Informacdes de Transito;
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® |[nfraero;
® |nstituto Médico Legal (IML);
e Policia Civil;

Policia Militar;

Policia Guarda Municipal;

Policia Rodoviaria Estadual;
Policia Rodoviaria Federal;
Prefeituras;

Previsdao do Tempo;

PROCON;

Receita Federal;

SAMU;

Secretaria dos Direitos Humanos;
Servico de intermediacdo surdo/ouvinte;
Terminais rodovidrios;

Vigilancia Sanitaria.

c) CARTAO DE CREDITO
Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecera informagao referente ao
procedimento para bloqueio de cartdo de crédito, assim como o telefone para o contato com as

respectivas administradoras dos cartdes e bancos.

Nota: Ndo sera de responsabilidade da a Central de Assisténcia a realizagdo do bloqueio dos
cartdes e cheques.

d) BLOQUEIO DE CELULAR

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecera informacdes sobre o nimero
do telefone de concessionarias de aparelho celular para que o mesmo possa solicitar o bloqueio.

Notal: N3o sera de responsabilidade da a Central de Assisténcia a realizacdo do bloqueio
do aparelho de celular.

Nota2: Este servigo contempla apenas a modalidade de aparelho celular pds e pré-pago.

e) CNVR

A Central de Assisténcia fornecera a beneficidria da assisténcia o telefone de contato do
CNVR (Cadastro Nacional de Veiculos Roubados) para que possa cadastrar seu veiculo no

mesmo. A Central de Assisténcia nao se responsabilizara pelo cadastramento.

COMODIDADE

a) FLORICULTURAS

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecera informacGes sobre
enderecos e horario de funcionamento de floriculturas.
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b) ENTREGAS

Quando solicitado pelo usuario, a Central de Assisténcia fornecera informacdo referente ao
nome e telefone de empresas que realizam entrega de produtos/alimentos a domicilio.

Nota: A Central de Assisténcia ndao se responsabilizard pela ndao disponibilidade da realizagao
do servigo por parte dessas empresas.

c) AUTORIZADAS DE ELETRODOMESTICOS

Quando solicitado pelo usudrio, a Central de Assisténcia fornecera informagao referente ao
endereco e telefones de autorizadas para reparo de eletrodomésticos.

EXCLUEM-SE AINDA DAS PRESTAGOES E COBERTURAS DA CENTRAL DE ASSISTENCIA, AS
DERIVADAS DE:

A) QUALQUER TIPO DE DESPESA PROVENIENTE DAS SOLICITACOES DO USUARIO.

B) CONTRATACAO POR PARTE DO USUARIO SEM PREVIA AUTORIZACAO DA CENTRAL DE
ASSISTENCIA.

C) A ASSISTENCIA NAO SE RESPONSABILIZA PELOS SERVICOS E PRODUTOS CONTRATADOS PELO
USUARIO.

Para a utilizagao deste servigo, o usudrio deve contatar a Central de Atendimento para cadastrar
todos os documentos venciveis, informando seu Nome e CPF.

A Central de Assisténcia se da o direito de cancelar automaticamente estas garantias sempre que:

A) O Usuario comprovadamente omitir informagdes ou fornecer intencionalmente informagdes
falsas.
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