FAQ

Einstein Conecta

1. O que é o Einstein Conecta?

R: E um servico de orienta¢cdes médicas prestadas pelo Hospital Israelita Albert Einstein no qual
vocé pode falar a qualquer hora de qualquer lugar do mundo com um médico do Einstein para
atendimentos de baixa complexidade. Vocé serd atendido a distancia por video, por um clinico
geral ou pediatra para situacdes simples do dia-a-dia como: Sintomas de gripe, dor de cabega,
dores musculares, irritacdo nos olhos, irritacdo na pele, etc.

Importante destacar que o Einstein Conecta ndo é indicado para situa¢des de tratamento
médico recorrente, consultas com especialistas, renovacdo de receitas, nem prescricoes de
calmantes e psicotrépicos, por exemplo.

2. A que tenho direito ao assinar o Einstein Conecta?
R: Os beneficios sdo varios:

e Atendimento 24 horas, 7 dias por semana;

e Qualidade de atendimento dos médicos do Hospital Israelita Albert Einstein;

e Comodidade para vocé nao precisar se deslocar até uma clinica ou hospital;

e Atendimento adulto e pediatrico;

e Maior apoio para vocé tirar suas davidas médicas e receber orientacGes profissionais;
e Asalade espera em sua residéncia ou em qualquer lugar que deseja;

e Menor exposicdo a doengas que podem ser transmitidas em pronto atendimento.

A quantidade de atendimentos pode ser limitada ou ilimitada dependendo do tipo de assinatura
adquirida.

3. Qual é o valor da assinatura do Einstein Conecta? Ha algum periodo gratis? Ha periodo de
permanéncia minima?

R: O servigo ndo possui periodo gratis.

As assinaturas sdo cobradas mensalmente:

Produto Descricao Valor Mensal a ser cobrado
Premium Familia 9 licengas com consultas ilimitadas RS371/més
Premium Individual 1 licen¢a com consultas ilimitadas RS59/més
Standard Familia 9 licengas com consultas limitadas RS335/més
Standard Individual 1 licen¢a com consultas limitadas RS55/més




Nas assinaturas Familia, o assinante titular pode incluir até 8 dependentes. Caso seja
necessario alterar dependentes, somente podera ser alterado a cada 6 meses do primeiro
cadastro.

Nos modelos de assinatura que oferecem consultas limitados a quantidade mensal de
consultas se limita a 1 consulta por més.

Obs: Ndo existe cobranga parcial do servico. A aquisicao da direito a utilizagdo por todo o més
contratado.

4. Como funciona a adesdo dos dependentes na minha assinatura?

R: Se vocé assinou o Einstein Conecta Standard Familia vocé tem direito a 9 licencas de servico,
sendo uma é sua e 8 sdo para os seus dependentes que podem ser clientes da VIVO ou de
outra operadora. Neste caso cabe ao titular acessar a drea dentro do aplicativo e cadastrar
cada um dos seus dependentes.

Cada dependente cadastrado sé podera ser alterado a cada 6 meses.

Para cadastrar os dependentes vocé deve:

1. Na pagina inicial do aplicativo, clicar no icone no canto superior direito para acessar o
menu;

Clicar na opgao Dependentes;

Clicar no icone “+” para adicionar um novo dependente;

Preencher os campos com os dados do Dependente e clicar em “Enviar”;

Pronto! O dependente foi cadastrado.
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Importante: Os dependentes sé poderio ser alterados e/ou excluidos apds 180 dias do
cadastro. O titular podera cadastrar até 8 dependentes no Einstein Conecta.

5. Quem pode assinar o Einstein Conecta?

R: Para assinar, basta vocé ter uma linha Vivo pré, pds ou controle (pessoa fisica).

6. Como fago para assinar o Einstein Conecta?
R: Ha varias formas de assinar o servico:

1. Via SMS: para assinatura mensal Premium Familia (R$371,00/més), envie um SMS com a
palavra-chave “PF” para o numero 7770. Para assinatura mensal Premium Individual
(R$59,00/més), envie um SMS com a palavra “PR” para o niimero 7770; Para assinatura mensal
Standard Familia (R$335/més), envie um SMS com palavra “SF” para o 7770; Para assinatura
mensal Standard Individual (R$55/més), envie um SMS com palavra “ST” para o nimero 7770.

2. Via WEB: Procure pelo Einstein Conecta na pagina da Vivo App Store:
https://appstore.vivo.com.br/

Siga os passos e acesse o aplicativo instalado. Dentro do aplicativo vocé precisara:


https://appstore.vivo.com.br/

1. Clicar no botdo “Cadastre-se”;
2. Preencha os dados solicitados;
3. Vocé receberd um e-mail para ativar a conta.

7. Apds a assinatura, em quanto tempo posso comecar a utilizar o servico?

R: A confirmagdo da assinatura do servico sera enviada por SMS. Apéds essa confirmacgdo, que
ocorre de forma imediata, vocé estd apto para criar o seu perfil no aplicativo do servico e utilizar
0 servigo.

8. A renovagdo da minha assinatura ird acontecer automaticamente?

R: Sim, a renovacgdo da assinatura acontece automaticamente ao fim de cada periodo. Caso ndo
gueira mais ser assinante do servico, é necessario fazer o cancelamento enviando um SMS com
a palavra SAIR para o numero “7770”.

9. Como acessar o Einstein Conecta?

R: E possivel acessar o servico pelo celular, tablet ou PC, mas n3do simultaneamente. Porém, o
acesso sera diferente em cada dispositivo:

e Celular: APP (Android e 10S) ou via web: conecta.einstein.br

e Tablet: acesso via web: conecta.einstein.br

e PC: acesso via web: conecta.einstein.br

Acessando o Einstein Conecta pelo site ou pelo aplicativo, vocé devera:
1. Digitar seu e-mail e senha cadastrados e clicar em “Enviar”;
Selecionar “VIVO” na lista de provedores;
Clicar no botdo “Iniciar atendimento”;
Selecionar para qual caso deseja atendimento;
Inserir seu nimero Vivo para receber o Token de ativagao;
Serd exibida uma confirmagdo de que o token foi enviado por SMS;
Digitar o token que foi enviado para o seu celular Vivo;
Selecionar o perfil para o qual deseja atendimento;
Clicar no botdo “Iniciar atendimento”. Pronto: em instantes vocé serd atendido.
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Tenha em maos um documento legivel com foto (imagem nitida) para facilitar o atendimento.
Recomenda-se estar em um ambiente silencioso, iluminado, com privacidade e seguranca.
Nos casos pediatrico, o responsavel deve estar presente junto do paciente que serd atendido.

10. No acesso pelo celular, quais sdo os sistemas operacionais disponiveis?

R: O servigo estd disponivel em todos os sistemas operacionais para acesso via web no enderego
conecta.einstein.br

Para acesso via aplicativo, é necessario possuir Android 7 ou superior e celulares/tablets Apple
I0S 12.1 ou mais recente
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11. O servico funciona somente com Internet? E possivel o acesso offline?

R: O servigo funciona apenas com Internet

12. Como posso cancelar o servigo?
R: Vocé pode cancelar o servico da seguinte forma:

e Via SMS: enviando a palavra SAIR ou CANCELAR para o numero 7700

13. Se eu cancelar, perco o acesso ao servigco imediatamente?

R: Ao realizar o cancelamento, sua assinatura e acesso ao servigo ficam disponiveis até o final
do periodo contratado. Exemplo:

- Assinatura Mensal: vocé assinou em 01/01/19 por R$59/més, mas cancelou no dia seguinte
(02/01/19). E tarifado em R$59 no momento que faz a assinatura, mas continua tendo acesso
normalmente até o dia 01/02/19, que é a data de encerramento do periodo contratado.

Apds o fim do periodo assinado, ndo sera mais tarifado e ndo terd mais acesso ao servico.

14. H4 um canal de contato direto em caso de duvidas?

R: Caso vocé tenha outras duvidas, favor entrar em contato com nosso departamento de
atendimento ao cliente no e-mail: suporte.conecta@einstein.br ou 11-2151-9659.

15. Quando usar o Einstein Conecta?
R: Sempre que houver qualquer um dos sintomas abaixo é possivel utilizar:

e Febre;

e Sintomas respiratérios (gripe, resfriado, tosse, dor de garganta);

e Sintomas gastrointestinais (dor de barriga, diarréia, nduseas);

e Sintomas génitourinarios (dor/ardor ao wurinar, secre¢do, corrimento, cdlicas
menstruais);

e Sintomas musculo-esque

e Sintomas cutdneos (alteracdes na pede, alergias, picadas);

éticos (pancadas, dor nas costas, torcicolo, dores musculares);

e Sintomas oftalmolégicos (ardor nos olhos, secrec¢do);
e Cefaléia (dor de cabeca, enxaqueca);
e Duvidas médicas.

Nos casos em que seja necessaria a realizagdo de um exame laboratorial, de imagem ou fisico,
vocé serd orientado a procurar um servico ambulatorial ou pronto atendimento presencial da
sua rede credenciada.

16. Devo utilizar o Einstein Conecta em casos de emergéncia?
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R: Sempre que houver alguns dos sintomas abaixo, recomendamos que o atendimento seja
feito em um pronto atendimento presencial de uma rede credenciada ou que ligue para o0 192
ou 193:

e Faltadear;

e Convulsio;

e Perda de consciéncia/desmaio;

e Acidente automobilistico;

e Fratura.

17. Quais servigos ndo sao oferecidos?

e Renovacdo de receita médica controlada (antibidtico, anticonvulsionante, hormonio,
entre outros);

e Solicitacdo de exames;

e Atestado médico para atividades fisicas ou clube/piscina;

e Encaminhamento para terapia ou avaliacdo para especialistas.

18. Como sdo realizadas as avalicées médicas pelo Einstein Conecta?

R: As avaliacGes sdo feitas pelo médico por meio da video chamada. Se o paciente colaborar,
houver boa iluminagdo e transmissdo de imagem (boa conexao), o profissional que esta
atendendo podera avaliar adequadamente a atividade e nivel de gravidade das queixas do
paciente, coloracdo de pele, respiracao e sinais de desconforto respiratdrio, cavidade oral e
amigdalas (garganta), hidratacdo, lesoes de pele, deformidade de membros, distensdo
abdominal, etc.

Quando houver atendimento pediatrico, o médico poderd pedir o auxilio do responsdavel para
obter outros dados importantes na avaliagao do exame fisico. Ele podera orientar o
responsavel a auxilid-lo na avaliacdo de lesdes de pele (textura, descamacao, calor local), na
avaliagdo da dor em algum membro ou regido do corpo, na avaliagao da perfusao da pele, na
contagem da frequéncia respiratdria — nimero de respiragdes por minuto — e outros.

19. Como é feito o diagndstico?

R: Peso, medicamentos de uso continuo, patologias crénicas (rinite, asma ou diabetes, por
exemplo), alergias a medicamentos, internagdo e uso de antibidtico ha menos de 30 dias e
outros dados que o responsdvel achar importante deverao ser informados. Ao término da
avaliagcdo o médico vai informar o diagndstico provavel e como utilizar os medicamentos —
quando prescritos. Além disso, vai orientar sobre a evolu¢do do tratamento, quando procurar
um profissional presencialmente e também quais sao os sinais de alerta para procurar o
pronto atendimento de uma rede referenciada.

20. E se o medico n3do conseguir fazer a avali¢do a distancia?



R: Quando nao for possivel que o médico faca a avaliacdo do paciente a distancia (por
exemplo: quando for essencial a avaliacdo da otoscopia e a ausculta pulmonar) ou quando for
necessario exame complementar para investigacao do diagndstico (por exemplo: exame de
urina para suspeita de infeccdo urinaria), o paciente serd orientado a procurar por um
atendimento presencial.

Caso sejam identificados sinais de gravidade em qualquer momento da avaliacao, ele podera
encaminhar o paciente ao pronto atendimento presencial imediatamente, como em casos de
desconforto respiratério, alteragdes no nivel de consciéncia, desidratacao, dor intensa ou
persistente

21. Posso receber orienta¢des pediatricas para meus dependentes pelo Einstein Conecta?

R: Se os seus dependentes estiverem inclusos em seu plano, sim. Ao selecionar quem recebera
atendimento na etapa “Selecionar o paciente” do aplicativo ou site, a equipe do Einstein abrira
um chamado de atendimento para o profissional adequado para a idade do paciente
preenchida no perfil.

Médico Pediatra: Criancas e jovens 0 a 15 anos

Médico Generalista: Jovens e adultos A partir de 16 anos

22. Quem realiza os atendimentos do Einstein Conecta?

R: O paciente serd atendido pela equipe médica de telemedicina do Einstein, que em sua
grande maioria possui mais de 10 anos de experiéncia na especialidade em que atua no pronto
atendimento da instituicao.

23 .Preciso estar presente durante o atendimento pediatrico?

R: Sim. Para que seu dependente de 0 a 15 anos possa ser atendido, sera necessdrio que vocé
participe da chamada e esteja com os seus documentos e os documentos do paciente em
maos.

24. Como funciona o atendimento pediatrico?

R: O pediatra vai interagir com o paciente e com seu responsavel. Quanto mais colaborativo o
paciente estiver, melhor sera a avaliagdo. Procure escolher um local adequado para a
videoconferéncia, onde bebé ou criancga estejam confortdveis. Sera perguntado pelo pediatra o
gue motivou o contato e o histérico médico recente, detalhes da evolugao da queixa, sinais e
sintomas associados, fatores de melhora ou piora e outras informagdes pertinentes.

25. Podera ser atendida mais de uma queixa em um Unico atendimento?

R: Sim, desde que as queixas estejam no escopo do atendimento.



e Desconforto abdominal;

e Dorouinfeccdo nos olhos;
e Picadas;

e Alergias e lesGes na pele ;
e Dorlombar;

e Nauseas e vomitos;

e Dor de cabeca;

e Febre;

e Sintomas da gripe e resfriados;
e Dorde garganta;

e Feridas e queimaduras;

e Sintomas urinarios.

26. Preciso agendar a orientagdo?

R: N3do. Basta acessar a qualquer momento o link ou aplicativo do Einstein Conecta e iniciar o
atendimento

27. As orientagBes contemplam retorno?

R: Ndo. O Conecta funciona com um atendimento similar ao de um Pronto Atendimento
presencial, onde ndo hd acompanhamento médico. Por isso, apds a primeira orientacdo, ndo é
feita uma orientacdo de retorno.

28. Onde ficam armazenados os dados do prontuario eletrénico?

R: O prontuario eletrénico é armazenado nos servidores do Einstein de forma segura,
conforme determinacdo legal, garantindo a privacidade necessdria ao acesso dos dados
médicos do paciente.

29. Caso eu precise de prontudrio médico, como fago para resgatar?

R: Em casos onde seja necessario o resgate do prontudrio médico, serd preciso contatar o
suporte técnico Einstein pelo email einsteinconecta@einstein.br ou pelo telefone: (11) 2151 -
7690.

30. Como é enviada a prescricdo médica?

R: Apds a triagem e atendimento virtual, vocé receberd em seu e-mail um relatério completo
com as orientagdes gerais, uma sugestdo diagndstica, prescricdo de medicamentos para alivio
de sintomas e conduta sugerida. Todos os documentos emitidos sao assinados com
certificacdo digital e aceitos nas farmacias de todo o territério nacional.



31. As imagens da orientac¢do ficam gravadas?

R: N3o. O Einstein Conecta registra somente a informacao gerada pelo médico durante o
atendimento. Esse registro é realizado no prontudrio eletronico do Hospital Israelita Albert
Einstein.

32. O que devo fazer se a imagem da minha camera ndo estiver funcionando?

R: Vocé pode verificar se ela ndo esta somente desativada na tela da videoconferéncia clicando
no botdo com o desenho de uma cdmera. Caso nao resolva, entre em contato com o suporte
técnico pelo telefone (11) 2151 - 7690.

34. O que devo fazer se meu audio ndo estiver funcionando?

R: Verifique se o microfone ndo esta no mudo. Alguns fones de ouvido tém um botdo no cabo
para colocar o dudio no mudo. Ou, na tela da videoconferéncia, tente clicar no botdo com o
desenho de um microfone. Caso ndo resolva, entre em contato com o suporte técnico pelo
telefone (11) 2151 - 7690.

35. Estou na tela de espera e ainda nao fui atendido. Qual o tempo de espera?

R: Normalmente os atendimentos ndo demoram mais do que 5 minutos. Identificando se que
o tempo de espera sera maior que 10 minutos, vocé serd avisado.

37. Como entrar em contato com o Suporte técnico?

Suporte Einstein Conecta (Telemedicina) (11) 2151 — 7690

suportetm@einstein.br

Atendimento Einstein Conecta (Telemedicina) (11) 2151 — 7690

einsteinconecta@einstein.br



