FAQ - Garantia de Danos

1. O que é a Garantia de Danos?

A Garantia de Danos é uma cobertura disponibilizada pela Mell.ro para situacdes em
gue sejam identificados, ao final da locacao, danos no imodvel gque possam ser
atribuidos ao inquilino, conforme os critérios e condicdes estabelecidos nos Termos
Gerais de Garantia de Pagamento e nos requisitos aplicaveis a solicitacao.

A solicitacdo é analisada administrativamente pela equipe da Mell.ro, com base nas

vistorias de entrada e saida, a fim de verificar se os danos atendem aos critérios
necessarios para cobertura.

2. Quem pode solicitar a Garantia de
Danos?

A solicitacao da Garantia de Danos deve ser realizada exclusivamente pelo
Responsavel do Contrato, conforme cadastro vigente na plataforma Mell.ro.

Solicitagbes realizadas por terceiros, incluindo proprietarios, comissionados ou
outras partes vinculadas ao contrato que nao estejam cadastradas como

Responsaveis, nao serao consideradas para fins de abertura da solicitacdo de
garantia e serao automaticamente recusadas.

3. Como faco para solicitar a
Garantia de Danos?



A solicitacao deve ser realizada exclusivamente pelo formuldrio oficial de
solicitacao de danos da Mell.ro.

E necessario preencher corretamente as informacdes solicitadas e anexar todos os
documentos obrigatdérios para que a equipe da Mell.ro possa realizar a andlise.

O envio de mensagens por e-mail, WhatsApp ou outros canais nao substitui a
abertura formal da solicitacao pelo formulario.

4. Quais documentos Sao
necessarios para solicitar os danos?

A documentacao necessaria pode variar de acordo com o caso, mas, de forma geral,
serao solicitados:

e Vistoria de entrada preenchida e finalizada;

e Vistoria de saida preenchida e finalizada;

e Trés orcamentos assinados para cada solicitacao de reparo;

e Em caso de reparo realizado, nota fiscal, recibo ou comprovacao de
pagamento;

e Evidéncias adicionais solicitadas pela equipe da Mell.ro se necessario.

A documentacao deve atender aos requisitos obrigatdérios estabelecidos pela Mell.ro.

5. Os danos precisam estar descritos
na vistoria de saida?

Sim.

Os danos solicitados devem estar descritos de forma clara e detalhada na vistoria de
saida do imdvel.
A descricao deve permitir identificar:


https://forms.clickup.com/90151584248/f/2kyq80fr-12515/BC1VDJSH83QG8W28UU
https://docs.mellro.com/books/gestao-de-ocorrencias/page/requisitos-obrigatorios-para-solicitacao-de-danos

e Qual é o dano;
e Onde o dano esta localizado;
e Qual reparo ou servico é necessario.

Exemplo:
[Pintura da porta da sala descascada, sendo necessaria repintura.
[Pintura.

A vistoria de saida é o documento oficial utilizado para registrar os danos e permitir
gue o inquilino tenha ciéncia das alegacdes apresentadas.

6. O que acontece se o dano nao
estiver descrito na vistoria de saida?

A vistoria de saida é o principal meio utilizado para comprovar a comunicacao dos
danos ao inquilino.

Excepcionalmente, caso o dano nao esteja devidamente descrito na vistoria, a Mell.ro
podera analisar evidéncias de tentativa de resolucdao amigavel realizadas por e-mail
ou WhatsApp, desde que a comunicacao tenha sido realizada por meio dos contatos
cadastrados na plataforma e contenha informacdes suficientes sobre os danos
alegados.

A aceitacao dessas evidéncias sera avaliada pela equipe de Ocorréncias.

7. O orcamento precisa ser
assinado?

Sim.

Todos os orcamentos apresentados na solicitacao da Garantia de Danos deverao
conter a assinatura da empresa ou do prestador responsavel pela emissao do
documento.



Da mesma forma, caso sejam apresentados recibos ou comprovantes de reparos
ja realizados, esses documentos também deverao conter a assinatura do
responsavel pela emissao.

Documentos que nao atendam a esse requisito poderao ser devolvidos para
regularizacao antes da continuidade da andlise administrativa.

8. Posso solicitar danos que nao
foram identificados na vistoria de
saida?

A solicitacao da Garantia de Danos deve estar fundamentada nos danos devidamente
registrados na vistoria de saida.

Caso sejam solicitados danos que nao estejam registrados na vistoria ou que
apresentem informacdes insuficientes para sua identificacao, a equipe da Mell.ro
podera recusar administrativamente os itens nao registrados ou nao
suficientemente comprovados.

A possibilidade de andlise dependera das evidéncias apresentadas nas vistorias e do
atendimento aos critérios estabelecidos para a Garantia de Danos.

9. O inquilino precisa concordar com
0S danos?

Nao necessariamente.

O inquilino deve ter acesso as informacbdes sobre os danos apontados e a
oportunidade de se manifestar ou buscar uma resolucao amigavel com o responsavel
pelo contrato.



Caso exista concordancia entre as partes, o processo podera seguir normalmente.

Em caso de discordancia, a Mell.ro realizara a andlise administrativa da
solicitacao, considerando as vistorias, documentos e demais evidéncias disponiveis,
conforme os critérios estabelecidos para a Garantia de Danos e os Termos Gerais de
Garantia de Pagamento.

A andlise administrativa da Mell.ro tem como objetivo verificar se a solicitacao atende
aos critérios da Garantia de Danos, com base nas evidéncias e documentos
disponiveis. Quando houver divergéncia entre as partes e nao existirem elementos
suficientes para determinar objetivamente a responsabilidade pelos danos, a Mell.ro
podera reprovar a garantia administrativamente. Caso nao seja possivel chegar a um
acordo, as partes poderao buscar a resolucao da questao pelas vias judiciais.

10. O que acontece quando o
iInquilino discorda dos danos?

A discordancia do inquilino nao significa, por si s, que a garantia serd negada.

A equipe de Ocorréncias analisara as alegacdes apresentadas por ambas as partes,
juntamente com as vistorias, documentos, orcamentos e demais evidéncias
disponiveis.

A decisao serd tomada com base nos elementos objetivos disponiveis no processo.

11. O que acontece quando existem
versoes diferentes entre responsavel
e inquilino?

Quando existem alegacdes divergentes e nao ha elementos suficientes para
comprovar, de forma objetiva, a responsabilidade pelos danos, a Mell.ro podera
recusar administrativamente a garantia.



Nesses casos, as partes poderdo:

e Buscar um acordo amigavel sobre os danos; ou
e Buscar a resolucao da controvérsia pelas vias judiciais.

A Mell.ro nao atua como 6rgao julgador para definir a responsabilidade entre as partes
guando as evidéncias administrativas nao sao suficientes para essa conclusao.

12. O que acontece se a solicitacao
de danos estiver incompleta?

A solicitacdao poderd ser devolvida para regularizacao da documentacao ou
complementacao das informacoes necessarias.

O responsavel devera providenciar os documentos ou informacdes solicitados e
reenviar a solicitacao dentro do prazo de 30 dias corridos previsto para o
acionamento da Garantia de Danos.

A devolucao para regularizacao nao significa, por si s, que a garantia foi negada. No

entanto, a solicitacdo devidamente reqularizada devera ser recebida pela Mell.ro
dentro do prazo de 30 dias contados da data de desocupacao do imdvel (entrega das
chaves). Caso a documentacao correta seja enviada apds esse prazo, a solicitacao
sera considerada fora do prazo e nao sera processada administrativamente.

13. Qual é o prazo para solicitar a
Garantia de Danos?

A solicitacao da Garantia de Danos deve ser realizada em até 30 dias corridos,
contados a partir da data de desocupacao do imével (entrega das chaves), conforme
previsto na Clausula 6.5 do Contrato de Locacao.

E importante que o responsavel ndo aguarde o final do prazo para realizar a
solicitacao, pois, caso a documentacdao esteja incompleta, poderd ser necessario


http://Mell.ro

realizar uma regularizacao. A solicitacao devidamente regularizada devera ser
recebida pela Mell.ro dentro do prazo estabelecido para que possa ser
processada administrativamente.

14. A Mell.ro pode solicitar
documentos adicionais?

Sim.

As vistorias de entrada e saida sao os Unicos documentos oficiais utilizados para a
andlise da Garantia de Danos. Por esse motivo, documentos complementares
apresentados espontaneamente nao substituem, adicionam ou alteram as
informacgoes registradas nas vistorias.

Durante a analise, excepcionalmente, a equipe da Mell.ro podera solicitar
documentos, esclarecimentos ou evidéncias complementares quando forem
necessarios para comprovar informacdes, validar os elementos apresentados ou
auxiliar na andlise da solicitacao.

A documentacao complementar solicitada devera ser apresentada dentro do prazo
informado pela equipe responsavel pela analise.

15. Quanto tempo demora a analise?

O prazo para analise da solicitacdo é de até 5 dias uteis para retorno.

Nos casos em que a Garantia de Danos for aprovada, o pagamento sera realizado em
até 24 horas apds a comunicacao do resultado da analise.

Solicitacbes completas e que atendam a todos os requisitos estabelecidos tendem a
ter uma analise mais agil.

Caso sejam necessarios documentos, esclarecimentos ou informacdes adicionais, o
prazo de andlise podera ser impactado até que os itens solicitados sejam



disponibilizados.

16. A Mell.ro garante qualquer valor
solicitado para danos?

Nao.

A Garantia de Danos possui cobertura de até 6 vezes o valor do aluguel,

observados os limites e critérios previstos nos Termos Gerais de Garantia de

Pagamento.

A aprovacao da garantia depende da comprovacao dos danos, da responsabilidade
atribuida ao inquilino e do atendimento aos demais requisitos aplicaveis a cobertura.

Dessa forma, o valor solicitado nao representa, por si s, o valor que sera
aprovado, que serd definido apds a analise administrativa da solicitacao e das
evidéncias apresentadas.

17. O que a garantia de Danos nao
cobre?

A Garantia de Danos nao cobre situacdes que nao estejam relacionadas a danos fisicos
e anormais causados pelo inquilino durante a locacao, conforme os critérios previstos
nos Termos Gerais de Garantia de Pagamento.

Entre as situacdes que nao sao cobertas estao:

Desgastes naturais decorrentes do uso regular do imdével e da acao do tempo;
Problemas estruturais, vicios construtivos ou problemas preexistentes;

Danos causados por terceiros nao vinculados ao contrato de locacao;

Danos em equipamentos ou itens cuja condicao nao tenha sido devidamente
registrada na vistoria de entrada, impossibilitando a comparacao com a
vistoria de saida.


https://mellro.com/termos-gerais-de-garantia-de-pagamento
https://mellro.com/termos-gerais-de-garantia-de-pagamento

A analise administrativa considera principalmente a comparacao entre as vistorias
de entrada e saida, buscando identificar alteracdes que ultrapassem o desgaste
natural decorrente do uso regular do imével e que possam ser atribuidas ao inquilino.

Para uma visualizacao completa e detalhada acesse os Termos Gerais de Garantia de

Pagamento.

18. O que acontece se a Garantia de
Danos for aprovada?

Ap6s a aprovacao da Garantia de Danos, o responsavel sera informado sobre o
resultado da andlise por e-mail e recebera, em anexo, o laudo da analise realizada
pela equipe da Mell.ro.

O valor aprovado sera encaminhado ao setor Financeiro, que terd o prazo de até 24
horas uteis, contadas a partir do encaminhamento, para processar o pagamento
da garantia.

19. O que acontece se a Garantia de
Danos for negada?

Caso a solicitacao seja recusada por falta de algum requisito obrigatorio, o
responsavel sera informado por e-mail e a solicitacdo sera arquivada. Quando
aplicavel, o responsavel podera realizar uma nova solicitacao, desde que os requisitos
necessarios sejam devidamente atendidos e respeitados os prazos estabelecidos.

Caso a recusa ocorra apds a andlise dos danos, das vistorias e das demais
evidéncias apresentadas, o responsavel sera informado por e-mail e receberd, em
anexo, o laudo da analise, contendo os motivos que fundamentaram a decisao.

A recusa administrativa da Garantia de Danos pela Mell.ro nao impede o responsavel
de buscar, por conta prépria, o ressarcimento dos valores que entender devidos pelas
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vias judiciais.

20. Negar a Garantia de Danos
significa que o inquilino esta certo?

Nao.

A impossibilidade de aprovacao administrativa da Garantia de Danos nao representa
um juizo de valor sobre a veracidade das alegacoes apresentadas pelo
responsavel ou pelo inquilino.

A decisao significa apenas que, com base nas vistorias, documentos e demais
evidéncias disponiveis, e considerando os critérios aplicaveis a Garantia de Danos,
nao foi possivel comprovar de forma suficiente a responsabilidade pelos
danos para fins de acionamento da garantia.

E importante esclarecer que a andlise realizada pela Mell.ro possui carater
exclusivamente administrativo e se limita a avaliacdo da cobertura da garantia. A
Mell.ro nao exerce funcao jurisdicional e nao possui competéncia para
determinar, de forma definitiva, quem é responsavel pelos danos ou quem
esta correto na controvérsia entre as partes.

Caso a divergéncia ndao possa ser solucionada amigavelmente, as partes poderao
buscar a resolucao da questao pelas vias judiciais cabiveis.

21. Posso continuar buscando os
valores dos danos judicialmente?

Sim.

O encerramento ou a negativa administrativa da Garantia de Danos nao impede que o
responsavel busque, por conta prdépria, a reparacao dos danos perante o Poder
Judiciério.



Nesse caso, a controvérsia deverda ser resolvida entre as partes conforme determinado
pelas autoridades competentes, sem interferéncia da Mell.ro na relacao entre
responsavel e inquilino.
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