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CONDIGOES GERAIS —TELEMEDICINA

1.

Saude 24 horas _ Telemedicina

QUADRO RESUMO DE ASSISTENCIAS

. . Limite de Limite de
Servico Tipo de Evento . .
Utilizacao Servigos
Telemedicina - | De acordo com a avaliagdo realizada
Consulta Médica pe|a Equ|pe de Saude durante a . llimitado . llimitado
por Video Triagem realizada durante a
Orientacdo em Saude

Para interpretacdo do presente instrumento aplicam-se as definicdes das seguintes

nomenclaturas abaixo relacionadas:

a)

j)

Orientagdo em Saude por Telefone: orientacdo e informacgdes em saude por
telefone, feito por equipe especializada, composta por enfermeiros e supervisionado
por médicos. O objetivo é de orientar o Beneficidrio na melhor conduta a ser tomada
frente a descricdo dos sintomas, esclarecendo duvidas gerais sobre a saude,
fornecendo orientagdes educativas e de autocuidado.

Sistema de Apoio ao Atendimento: é a ferramenta utilizada pela Equipe de Saude
que auxiliard exclusivamente na condugao do atendimento de Orientagdo em Salde
por Telefone, indicando possiveis vias de decisdo que orientam para um
diagndstico ou

encaminhamento correto, por certo que nao substitui a interpretacdo e avaliacdo
médica. O sistema é lastreado por Algoritmos Clinicos, com base em evidéncias
cientificamente comprovadas, testadas e consolidadas.

Consulta Médica por Video: atendimento realizado por clinicos ou médicos de
familia, por meio de video chamada que serd disponibilizada pelo link web de acesso
enviado diretamente ao Beneficidrio por e-mail.

CRM: Cédula de Identidade Médica, documento obrigatério que atesta o registro do
médico e a legalidade do exercicio de sua fungdo.

APP: é o aplicativo Saude 24 Horas disponivel nas plataformas Apple App Store ou
Google Play, que trard ao Beneficiario ainda mais facilidade de acesso e interagao
com a Equipe de Saude durante a Assisténcia em Saude 24 Horas.

Plano Individual: o atendimento a Assisténcia em Saude 24 Horas serd exclusiva ao
beneficiario que adquiriu os Servigos.

Plano Familiar: além do Beneficidrio que adquiriu a Assisténcia em Saude 24 Horas,
tem direito a utilizacdo dos Servigos mais 3 pessoas de sua livre escolha, sem
obrigatoriedade de vinculo familiar.

Beneficiario: é a pessoa fisica, com residéncia permanente no Brasil, devidamente
identificada pelo Contratante por ocasido da contratagdo das Assisténcias como
elegivel aos servicos mencionados por esta Condicdo Geral.

Servigos: é conjunto de assisténcias previstas e regulamentadas por estas CondigGes
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Gerais; e, denominada também “Assisténcia Saude 24 Horas”.

k) Cadastro: é o conjunto de informacdes relativas aos Beneficiarios, elegiveis para os
Servigos descritos nestas Condigoes Gerais.

[) Contratante:

m) Europ Assistance Brasil: é a pessoa juridica, Central de Assisténcia Brasil Servicos de
Assisténcia S/A, com sede na cidade de Barueri, Estado de S3o Paulo, na Avenida
Jurud, n° 320, Alphaville, inscrita no CNPJ/MF sob n°01.020.029/0001-06.

Para os fins destas Condi¢des Gerais, que as expressdes acima indicadas terao o seu
significado conforme as definigdes acima, e valerdao para termos iniciados em letra
maiuscula, tanto quando estiverem empregados no plural como no singular.

3. ATENDIMENTO E CONDICOES PARA SOLICITACAO DO SERVICO
Os Beneficidrios terdo direito a Assisténcia Saude 24 Horas nos estritos termos,
condi¢les, prazos e limites estabelecidos nestas Condi¢des Gerais.

O Beneficidrio e seu(s) indicado(s) somente tera(3ao) direito aos beneficios da
Assisténcia Saude 24 Horas, desde que devidamente registrados e habilitados no
Cadastro.

Para a utilizacdo, o Beneficidrio devera contatar a Central 0800 exclusiva para este
Servico, fornecendo todas as informacdes de Cadastro, de forma clara e exata para
sua perfeita identificacdo e atendimento, ou por meio do App Saude24h. Em
determinados casos no contato telefénico, sera preciso que o Beneficiario escolha a
opcao na URA respectiva ao servigo.

Para que o Beneficiario seja elegivel a utilizacdo da Assisténcia Saude 24 Horas,
deverdo ser observadas, cumulativamente, as seguintes condicoes:

a) Que o contrato firmado entre Contratante e Beneficidrio esteja vigente na data do
Evento.

b) Asinformacdes dos Beneficidrios deverdo constar do Cadastro ou, ainda, sua
inclusdo no Cadastro devera ser confirmada pela Contratante.

c) O Beneficidrio devera manter residéncia habitual no Brasil.

Por ocasido do atendimento de Orientacdo em Saude por Telefone, para uma primeira
avaliacdo do quadro clinico, a Equipe de Salde fard questionamentos clinicos ao
Beneficiario, isto é, uma triagem embasada pelo Sistema de Apoio ao Atendimento e
com suporte médico. Este atendimento pode ter 3 (trés) desfechos, o Beneficidrio:

(i) recebera orientacGes de auto cuidado; ou
(i)  serd direcionado a buscar por atendimento ambulatorial ou de emergéncia em um
Hospital;
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(iii)  serd convidado a participar de uma consulta eletiva ou pronto atendimento. Nesses
casos a Equipe de Saude perguntard o que o Beneficidrio prefere:
a) Ser transferido para uma tele consulta, no mesmo momento que finalizar a tele
triagem.
b) Ou ainda existe a possibilidade de a tele consulta ser agendada para o
momento mais oportuno e cémodo para o Beneficidrio.

A Assisténcia Saude 24 Horas se reserva o direito de investigar a veracidade das
declaragdes clinicas feitas pelo Beneficiarios.
Caso o Beneficiario relate sintomas no atendimento prestado, mas ndo foi
identificado uma urgéncia, no dia seguinte serda feito o acompanhamento pela
enfermeira através de uma ligacao telefénica.

Nos casos de direcionamento a um hospital ou emergéncia, a Equipe de Saude fara
acompanhamento telefénico constante, até que o Beneficiario chegue no local
indicado.

A Orientacdo em Saude também pode ser feita via chat ou video chamada por

aplicativo.

No caso da triagem identificar a necessidade da Consulta Médica por Video, sera
oferecido ao Beneficiario a possibilidade de video consulta, sendo que esta podera
ser realizada na hora do atendimento telefénico ou agendada para o hordrio mais
apropriado. O acesso a consulta médica por video é liberado por link web enviado
para o e-mail conforme o que estiver cadastrado no Beneficiario. Caberda o
Beneficiario acessar esse e-mail e clicar no link existente para que a video consulta
seja iniciada, contanto que esteja ja no horario pré-agendado.

Passo a passo para utilizar o App:

1. Realizar download do App (Saude24h) nas lojas Google Play ou Apple Store,
utilizando um smartphone com sistema 10S ou Android com acesso a internet;

2. Apdsinstalar o App, o cliente deve entrar com o login e senha. O login serd
composto pelo CPF do Beneficiario e a Senha para o primeiro acesso sera 12345.

3. Apods este acesso é importante realizar a troca de senha, na qual deve conter no
minimo 5 caracteres.

4. Apods as etapas anteriores, o Beneficiario estara pronto para utilizar as
funcionalidades do App, bem como usufruir dos Servigos quando quiser ou precisar.

4. O SERVICO

O acionamento do servico de Orientacao em Saude por Telefone, estard disponivel 24
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(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, de forma ininterrupta e
ilimitada através de um telefone 0800 ou pelo App para os Planos Individual e Familiar.

Para correta interpretacdo dos Servicos, a Orientacdo em Saude por Telefone tera as
seguintes caracteristicas:

a) Funcionamento 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias da semana através de
chamada gratuita (nUmero 0800), Video chamada ou Chat Online pelo App Saude
24h;

b) Profissionais de salde habilitados a disposicdo do Beneficiario justamente nos
momentos de maior necessidade;

c) Abordagem baseada na gravidade de sintomas e queixas, com a possibilidade de
andlise concomitante de mais de um sintoma. Isso permite que as orienta¢des e
conduta sejam dadas considerando-se todas as informacgdes disponiveis;

d) Algoritmos clinicos ja testados e homologados internacionalmente;

e) Indicacdo de deslocamentos as emergéncias e hospitais somente quando necessario;

f) Encaminhamento a médicos especialistas de acordo com os sintomas avaliados;

g) Fornecimento orientacdes de autocuidado;

h) Ligacdo de retorno para reavaliagao pés atendimento é procedimento padrao;

i) Avideo consulta pode ser realizada na hora ou ser agendada, conforme opgao e
conveniéncia do Beneficiario, 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias do
ano;

j)  Conexdo facil e segura com médicos devidamente habilitados e experientes;

k) Comodidade e privacidade no acesso a consulta, sem necessidade de deslocamento;

[) Possibilidade de prescri¢do de tratamento, se relacionado ao motivo do atendimento;

m) A tele consulta ndo esta indicada para atendimento de emergéncias médicas.

Importante: o servico de Orientacdo em Saude por Telefone disponibilizado, é
exercido apenas como promoc¢do a saude, prevencdo de doencas e
orientagdo/esclarecimento clinico, com o intuito de otimizar a assisténcia médica com
orientacdes aos Beneficiarios, ndo substituindo, sob nenhuma hipdtese, qualquer
Consulta médica, diagndstico médico ou pronto atendimento, ou a qualquer outro
profissional especializado.

Diante do cardter preventivo da prestacdo dos Servicos, o Prestador Credenciado é
isento de qualquer responsabilidade caso o Beneficidrio opte por ndo procurar servigo
de profissional especializado, médico, hospitalar ou de pronto atendimento.

O App permite:

v" chat on-line com a Central composta por uma Equipe de Satde;
video chamada;
ligagdo para a Central 0800;

AN

armazenamento de prescricdes médicas no App (fotos das prescri¢des);
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v" alarmes e alertas (lembrete de compromissos e remédios).

O acionamento do servigo de Consulta Médica por Video podera ocorrer, quando ao
final de um atendimento de Orientagdo em Saude por Telefone for identificado pela
Equipe de Saude a necessidade de uma avaliagao mais detalhada, se assim desejar o
Beneficiario. Sempre havera médico disponivel para o atendimento por
videoconferéncia, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana para os
Planos Individual e Familiar.

Consulta Médica por Video funciona como uma plataforma que conecta o Beneficiario
ao médico. Por meio do App Saude24h, pelo chat, 0800 ou video chamada o
beneficiario realizard a consulta com ou sem hora marcada. E uma opcdo segura para
atendimento médico nao presencial, seja por uma duvida relacionada a saude ou por
estar apresentando algum sintoma.

A utilizacdo do Consulta Médica por Video é indicada para condi¢des médicas de baixa
complexidade em atencdo primdria e ndo estd indicado para atendimento de
emergéncias médicas.

Neste atendimento o médico também realiza uma triagem, de modo que ird
guestionar tudo que for necessdrio para entendimento das condicdes clinicas do
Beneficiario. De acordo com a conduta médica, é possivel a prescricdo de tratamento,
exames e atestados, desde que relacionado ao motivo do atendimento. Os médicos
gue realizardo o atendimento via Consulta Médica por Video utilizam certificagao
digital, emitido por Autoridades Certificadoras, de acordo com o padrao ICP-Brasil e
Medida Proviséria n? 2.200-2, de 24 de agosto de 2001, com a finalidade de assinar
eletronicamente de forma segura, os documentos emitidos apds uma consulta.

Ao final do atendimento, se necessario, o Beneficiario recebera por e-mail a sua via:
(i) do atestado médico; (ii) guia de encaminhamento para realizacdo de exames; ou,
(iii) guia de prescricdo de medicamentos, tudo de acordo com a avaliacdo realizada
durante o atendimento.

Os Servicos previstos nesta Condicdo Geral serdo executados por profissionais
devidamente habilitados e, desde que ndo haja impedimentos legais, devendo a
Central de Atendimento, Contratante e o Beneficiario observar a legislacdo aplicavel
no Brasil, o que inclui todas as normas regulamentadoras da atividade médica.

Tanto o servico de Orientacdo em Saude por Telefone quanto a Consulta Médica por
Video, sdo executados por Prestadores Credenciados e qualificados.

©

REDEASSIST
24H


http://www.redeassist.com.br/

REDEASSIST REDEASSIST
24H 24H

www.redeassist.com.br

IMPORTANTE: TODAS AS INFORMACOES SERAO BASEADAS EM PROTOCOLOS
MEDICOS QUE DETERMINARAO OS PROCEDIMENTOS A SEREM ADOTADQS EM
CADA SITUACAO.

5. MODALIDADE PLANO FAMILIAR

Para prestagdo dos servigos do Orientagcdo em Saude por telefone quanto a Consulta
Médica por Video, é imprescindivel, que o Beneficiario cadastre seu(s)
dependente(s).

O Beneficiario devera seguir, SEMPRE, os seguintes procedimentos, sob pena de
perder o direito a utilizacdo da Assisténcia:

1. Entrar no site www.saiide24h.com.br ou baixar o Aplicativo “Saude 24h”
disponivel no Google Play e na Apple Store.

2. Efetuar o login no site ou aplicativo informando dados para acesso, nome e
senha, e clicar no botdo “ENTRAR”;

3. Acessar o icone “DEPENDENTES” e preencher os campos com NOME, DATA DE
NASCIMENTO, SEXO, CPF, E-MAIL, TELEFONE CELULAR, TELEFONE RESIDENCIAL E
TELEFONE CELULAR, TELEFONE COMERCIAL e clicar em “SALVAR”.

IMPORTANTE: O DEPENDENTE TERA ACESSO APOS 24 HORAS DO
CADASTRAMENTO.

Regras da Exclusao

Serd permitido a troca ou substituicdo dos dependentes, SEMPRE, de acordo com os
critérios a seguir:

1. Primeira troca apds 02 (dois) meses no contrato;
2. Segunda troca apds 06 (seis) meses no contrato;

IMPORTANTE: SERA PERMITIDA ATE 02 (DUAS) TROCAS DE DEPENDENTES POR
TITULAR DO PLANO, POR ANO.

A solicitagdo para inativagdo e alteragdo de dependente(s) devera ser feita, SEMPRE,
através de chamada gratuita (nUmero 0800), funcionamento 24 (vinte e quatro) horas
por dia, 7 (sete) dias da semana.

6. SIGILO E ETICA MEDICA

As informacdes fornecidas pelo Beneficiario, sujeito da prestacdo de servicos descrita
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neste instrumento, sdo legalmente confidenciais, somente poderdo ser acessadas
pela Equipe de Saude envolvidos no atendimento, exceto para as excegdes previstas
em lei. As partes declaram- se cientes de que a equipe de Prestadores Credenciados
podera a qualquer tempo solicitar novas informacgées.

A Assisténcia em Saude 24 horas adotard todas as medidas necessarias para assegurar
o cumprimento das obrigacdes de confidencialidade. Devendo ainda proteger as
informacgdes que receber.

A Assisténcia Saude 24 horas cumpre as leis federais de privacidade e seguranca de
salide, como Lei de Protecdo de Dados e Cédigo de Etica Médica, protegendo de
forma ética e segura todas as informacgdes.

O dever de sigilo previsto neste item nao sera aplicdvel quando houver obrigacdo legal
de divulgacdo, em virtude de lei ou de decisdo judicial, hipétese em que as
informacdes confidenciais devem ser fornecidas exclusivamente para aquelas pessoas
gue, em virtude de tal obrigacdo legal ou decisdo judicial, devam recebé-las, sendo
gue o Beneficidrio deve ser previamente informado, por escrito, acerca de tal
obrigagdo.

As informacgdes registradas, incluindo anotac¢des clinicas e registros médicos, sao
armazenadas em servidores seguros e criptografados, mantidos pelo Prestador
Credenciado.

7. LIMITE DE DURAGAO DA ASSISTENCIA

O prazo de vigéncia do servico vigera pelo prazo em que o vinculo contratual entre o
Beneficiario e o Contratante perdurar, observadas as disposicdes complementares
citadas abaixo:

Em complemento ao disposto no item acima, a Assisténcia serd considerada
cancelada de pleno direito, independente de notificacdo prévia ao Beneficiario:

a) Na data em que cessar, independentemente do motivo, o vinculo contratual do
Beneficidrio com o Contratante que tiver concedido o direito a utilizagdo dos
Servigos;

b) Quando o Beneficidrio prestar informagdes inconsistentes, falhos, falsos ou
inveridicos e/ou provenientes de ma-fé;

c) Praticar atos ilicitos e contrarios a lei.

A Central de Orientacdo em Saude podera cancelar, imediatamente e
independentemente de notificacdo prévia, o direito do Beneficiario de utilizacdo dos
Servicos, quando este:
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a) omitir ou fornecer intencionalmente informacdes falsas inveridicas;

b) ndo satisfazer os pedidos de informacdes solicitadas pela Central de Assisténcia para
atendimento;

c) praticar atos ilicitos e contrarios a lei.

8. LIMITE TERRITORIAL DA ASSISTENCIA
O servigo serd prestado exclusivamente em territdrio Brasileiro.
9. EXCLUSOES

A EUROP ASSISTANCE BRASIL NAO SE RESPONSABILIZARA FINANCEIRAMENTE OU PELA
QUALIDADE DE SERVICOS, MESMO QUE FORNECIDOS POR PRESTADORES CREDENCIADOS,
QUANDO NAO DECORRENTES DE SUAS INSTRUCOES, CONFORME PREVISTO NESTAS
CONDICOES GERAIS.

DO MESMO MODO, A EUROP ASSISTANCE BRASIL TAMBEM NAO SE RESPONSABILIZARA
POR QUALQUER DANO DECORRENTE DE INFORMAGOES FALSAS, ADULTERADAS OU QUE,
POR QUALQUER MEIO, POSSA INDUZIR A ERRO A EQUIPE RESPONSAVEL PELA
ELABORAGAO DO LAUDO RESPECTIVO.

A EUROP ASSISTANCE BRASIL NAO EFETUARA QUALQUER REEMBOLSO DE DESPESAS
REFERENTE A QUALQUER DOS SERVICOS DESCRITOS NESTE INSTRUMENTO EM NOME DO
BENEFICIARIO OU CONTRATANTE.

A EUROP ASSISTANCE BRASIL RESERVA-SE AO DIREITO DE SE DESOBRIGAR A PRESTAGAO
DE QUALQUER DOS SERVICOS DESCRITOS NOS PRESENTES TERMOS E CONDICOES, OU A
CUMPRIR DEMAIS OBRIGAGCOES CORRELATAS, CASO ENTENDA, SOB SUA PROPRIA
DISCRICIONARIEDADE, QUE TAL SITUACAO TEM O POTENCIAL DE A EXPOR A QUALQUER
SANCAO, PROIBICAO OU RESTRICAO SOB AS RESOLUCOES DAS NAGCOES UNIDAS OU SOB
SANCOES, LEIS OU REGULACOES DE SANCOES ECONOMICAS OU COMERCIAIS DA UNIAO
EUROPEIA OU DOS ESTADOS UNIDOS DA AMERICA.

PARA OUTRAS INFORMACOES, POR FAVOR, CONSULTE OS WEBSITES ABAIXO:

©

PROGRAMA DE
SANCOES NORTE-

¢ https://www.treasury.qgov/resource-
AMERICANO - center/sanctions/programs/pages/programs.aspx
OFAC SANCTIONS £rod bages/orog -asp

PROGRAMS
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PROGRAMA DE
SANCOES DA UNIAO  https://www.sanctionsmap.eu/#/main

EUROPEIA
PROGRAMA DE
- . https://www.un.org/securitycouncil/sanctions/
SANCOES DAS NACOES inf ¢
nformation
UNIDAS: iformatio

6. DISPOSICOES FINAIS

A Europ Assistance Brasil, na condicdo de mera intermedidria, ndo se responsabiliza
sob quaisquer circunstancias:

a) pelas opinides emitidas pela Equipe de Saude ou médico(s) que
prestaram o atendimento;
b) pelo atendimento integral das expectativas do Beneficiario.

A Contratante declara estar de acordo com todos os termos e condi¢des
estabelecidos nestas Condi¢des Gerais.

A Contratante obriga-se a informar o Beneficidrio das condigdes estabelecidas no
presente documento para que este possa utilizar as Assisténcias.
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