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Introducao

Este documento define as ofertas de niveis de servico para o atendimento em

telemedicina. Estabelece conceitos, horarios de atendimento e limites de prazo para o inicio
do atendimento.

Também define as relacoes dos niveis de servico com as ofertas de servico e suas
politicas de precos.

O atendimento previsto aqui nao se limita somente ao suporte técnico, mas abrange todos os tipos

de atendimento, reservando-se as limitacoes de atendimento a demandas administrativas ou comerciais
fora do horario comercial.

Conte sempre conosco
Equipe de Telemedicina



Classificacdo de Urgéncia
Niveis de Servico do Atendimento

Todos os atendimentos serdao classificados por nossa
equipe de acordo com as categorias abaixo:

Atendimento Urgente

Passam na frente da fila

Problemas com exames
de pacientes com casos
graves ou aguardando
procedimento

Problemas com exames
de pacientes aguardando
em situacao estavel

o

()

Atendimento Regular

Atendidos em ordem de chegada apds os urgentes

C

A

L\
A

FrIQritard

Demandas de servicos
que impactam no
funcionamento do ponto
de exames

Outras demandas
eletivas ou que nao
obstruem a agenda do
ponto de exames



Niveis de Servico Disponiveis
Niveis de Servico do Atendimento

Horario Comercial

Das 8:00 as 18:00 em dias uteis pelo
calendario municipal de Sao Paulo

Horéario Especial (24x7)

24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias
por ano

Horas Uteis

Sao horas corridas compreendidas dentro do
horario comercial ex: 4 horas uteis iniciando
sexta as 17:00 terminam segunda as 11:00

Horas Corridas

Sao horas corridas sem qualquer horario

()

Nivel Regular

Chamados Urgentes

6 horas uteis

Chamados Nao Urgentes

12 horas uteis

o

Nivel Plus (24x7)

Chamados Urgentes

Abertos em Horario Comercial
2 horas corridas

Abertos em Horario Especial

6 horas corridas

Chamados Nao Urgentes

Abertos em Horario Comercial
6 horas corridas

Abertos em Horario Especial
12 horas corridas

Os tempos se referem ao inicio do atendimento.



Abertura de Chamados

E
Niveis de Servico do Atendimento <:><:>

Conheca nossos canais de atendimento e sua <:>
disponibilidade de horarios

Em Horario Especial Em Horario Comercial
e CANAL PREFERENCIAL:
— WhastApp 119 7742 1867
Ligar para o celular do
servico PLUS 24X7
2 OUTROS CANAIS DE ATENDIMENTO:
Servico Regular ! | Formulario web em:

rl @ _¢@ nttp://bit.ly/meatende-telemed
40 @ e-mail:
WEB E-MAIL N

atendimento@micromed..ind.br

)  Nio ligue para o telefone fixo da empresa, utilize os
canais preferenciais de atendimento




Matriz de servicos por assinatura ____________________________________________
Niveis de Servico do Atendimento

Os niveis de servigo estao relacionados com o seu plano e assinatura. Confira os niveis de servigo
associados a seu plano na tabela abaixo:

Plano de Suporte para a Suporte para o
Assinatura Central Ponto Remoto

PR: Ponto Remoto



Ofertas de Servico Adicional
Niveis de Servico do Atendimento

SLA Plus Central SLA Plus Remoto

Estende o atendimento para o Nivel Estende o atendimento para o Nivel
PLUS 24 x 7 para a central de laudos e PLUS 24 x 7 para a central de laudos e
segundo nivel para pontos remotos para atendimento direto ao ponto

remoto (primeiro nivel)

R$ 7,50 por ponto remoto RS 15,00 por ponto remoto

Prazo minimo de assinatura de 3 meses

Elegivel somente para planos Full e Corporate
Requer que o suporte regular tenha sido contratado
Deve ser contratado para todos os pontos existentes



