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Entre:

Primeiro Outorgante: O Estado Portugués, neste acto representado pelo Director-Geral de
Saude, Senhor Dr. Francisco George, por delegagdo de poderes do Ministro da Satide, mediante
o Despacho n.° 145/2006, de 27 de Abril de 2006, doravante designado por Entidade Publica

Contratante; e

Segundo Outorgante: LCS — Linha de Cuidados de Satde, S.A., sociedade comercial anénima,
com sede na Av. 5 de Outubro n® 175 — 11° em Lisboa, com o capital social de EUR 1.615.132,
matriculada na Conservatéria do Registo Comercial de Lisboa sob o niimero 16107, pessoa
colectiva niimero 507.679.350, neste acto representada pelos Exmos. Senhores, Dr. Armando
Antonio Pogo Pires, na qualidade de Presidente, ¢ Eng. Ramiro José de Sousa Martins, na

qualidade de Administrador, doravante designada por Operadora,

Considerando que:

A) O Governo Portugués langou um concurso publice internacional para a celebragio do
Contrato de prestagdo de servigos para a montagem, exploragiio e transferénecia do
Centro de Atendimento do Servigo Nacional de Satde, em regime de Parceria Piblico-
Privada, tornado ptiblico por Andncio publicado no Diéric da Replblica, 11T Série, n.
114, de 15 de Maio de 2004, no Jornal Oficial das Comunidades Europeias de 14 de
Maio de 2004, concurso que foi regulado pelos Decretos-Leis n° 185/2002, de 20 de
Agosto, e 197/99, de 8 de Junho, e pelo Programa de Procedimento e Caderno de
Encargos aprovados pelo Despacho do Ministro da Satide n.° 10 238/2004, de 4 de

Maio;

B) O Centro de Atendimento do Servigo Nacional de Safide realiza os servigos de Triagem,

Aconselhamento e Encaminhamento, de Assisténcia em Satde Piblica e de Informagio

Centro de Atendimenio do SNS Pégina 7 de 139 Contrate de Prestagfio de Servigos



< ~) |
q::-.uu-n- ;x ‘/_,..

Geral de Sande, que se pretende de exceléncia no apoioc & realizagdo de prestagBes de

saude;

C) S#o objectivos essenciais do langamento do projecto em parceria ampliar e melhorar a

acessibilidade aos servigos de safide e racionalizar a utilizagdo dos recursos existentes,
materiais e humanos, disciplinando a orientagfio prestada aos utentes no acesso aos
servigos, bem como aumentar a eficdcia e eficiéncia do sector plblico da satide através
do encaminhamento dos utentes para as instituigSes integradas no Servigo Nacional de

Satide mais adequadas;

D) Neste contexto considera-se a constitui¢iio de uma parceria piblico-privada como o
modelo empresarial, globalmente mais econdmico, eficiente e eficaz para, no prazo (

desejado, implementar um centro de atendimento para o Ministério da Satde;

E) Findo o contrato, estd prevista a transferéncia para a Entidade Publica Contratante de
um estabelecimento organizado e eficiente, com capacidade de desenvolvimento de

1OVOS servigos;

F) A Operadora é a LCS — Linha de Cuidados de Saide, Sociedade anénima constituida
pelo Concorrente vencedor deste concurso, ao abrigo do artige 12° do Caderno de
Encargos anexo ao despacho supra referido tendo sido aceite pelo Governo Portugués a
proposta apresentada por aquele concorrente, tal como a mesma resultou da fase de
negociagOes realizada no Ambito do concurso e se encontra consagrada na acta da

ultima sess@o de negociagfes realizada em 20 de Janeiro de 2006;

G) Por Despacho do Ministro da Saiide datado de 27 de Fevereiro de 2006 foi adjudicado
ao concorrente EPS — Sistemas de Satde, S.A. o Contrato de Prestacfo de Servigos para
a montagem, explorago ¢ transferéncia do Centro de Atendimento do Servico Nacional

de Satide em regime de parceria pablico-privada e aprovada a minuta do contrato.

E mutuamente aceite e reciprocamente acordado o contrate de presta¢iio de servigos,

doravante designado por Contrato, que se rege pelas cliusulas seguintes:
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CAPITULO I- DISPOSICOES GERAIS

SECCAO I - DEFINICOES E ASPECTOS GERAIS

Artigo 1.° Definigdes

1. Neste Contrato € nos seus anexos, sempre gue iniciados por maidscula e salvo se do
Contrato claramente resultar sentido diferente, os termos abaixo indicados terdo o
seguinte significado:

a) «Aconselhamento», processo que fornece ao Utente informag8o sobre 4 natureza da
sua situagdo clinica e medidas a adoptar no sentido da melhoria do seu estado de sadde,
atenta a sua condigio no momento ¢ em fungdic do resultado da Triagem Clintca.

b) «Acorde de Subscrigio e Realizagfio de Capital», o acordo celebrado entre a
accionista Onica da Operadora, EPS — Gestio de Sistemas de Safide, S.A., e a Operadora
com vista 4 subscricio e realizagio do capital social da Operadora.

¢) «Acordo Directo», o acordo a celebrar entre a EPC, as Entidades Financiadoras, a
Operadora ¢ a EPS — Gestio de Sistemas de Saide, S.A., que constitui o Anexo XXVH
ao presente Contrato.

d) «Actualizagdo Tecnologicar, substituicko, adaptagio e ou actualizacdo dos
equipamentos que constituem a Plataforma de Atendimento Multicanal, por forma a
garantir as condigfes tecnoldgicas estabelecidas no presente Contrato e as condiges de
operacionalidade ¢ um nivel de desempenho adequado do Centro de Atendimento,

€) «Assistente de Atendimento», colaborador do Centro de Atendimento responsavel
pelo desempenho das actividades e fun¢des associadas a recepgéo de contactos.

) «Assistente de Informacio», colaborador do Centro de Atendimento responsavel pelo
desempenho das actividades e fungfes associadas ao atendimento de contactos de teor
ndo clinico.

g) «Carta de Compromisso», a carta a emitir pela Companhia de Seguros Fidelidade-

Mundial, S.A., accionista Gmica da EPS — Gestdc de Sistemas de Sadde, S.A,, garantindo
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a totalidade dos compromissos de financiamento da Operadora no dmbito do Contrato e
que faz parte do Anexo Il ao presente Contrato.

h) «Caso Base», o conjunto de pressupostos e projecgdes econdmico-financeiras
constante do Anexo Il ao presente Conirato, com as eventuais alteragles que lhe forem
miroduzidas.

i) «Centro de Atendimento do SNS» ou «Centro de Atendimento», estrutura de meios
materiais e humanos organizados para a prestagdo dos servicos de atendimento que
constituem o objecto do Contrato.

j) «Chamada de Retorno», contacto telefénico desencadeado pelo Centro de
Atendimento quando o contacto telefénico inicial efectuado pelo Utente ndo possa ser
imediatamente atendido por um Enfermeiro ou um Assistente de Informagfo, por motivos {
de falta de recursos disponiveis.

) «Chamada de Seguimento», contacto telefonico de teor clinico desencadeado pelo
Centro de Atendimento que visa o seguimento de um contacto prévio efectuado por um
Utente,

m) «Comissio de Acompanhamento», drgdc designado pela Entidade Pablica
Contratante para acompanhar a execugiio do Contrato e fiscalizar as actividades a
desenvolver pela Operadora.

n) «Comissfiio Conjunta», oOrgio que tem por missdo gerir e proceder ao
desenvolvimento estratégico da parceria.

o) «Contraton, 0 presente contrato de prestacdo de servigos para montagem, exploragio e
transferéneia do Centro de Atendimento do Servigo Nacional de Sadde, incluindo todos
05 seus anexos, a celebrar entre o Estado e a Operadora, (
p} «Contrato de Financiamento», o contrato celebrado entre a Operadora e a Entidade
Financiadora.

q) «Encaminhamento», processo de identificagdo da instituigdo ou servigo de safide
integrado na Rede de prestagfo de cuidados de sadde mais adequado 20 Aconselhamento
transmitido e, quando aplicavel, de notificagfio 4 entidade em causa da possivel chegada
do Utente, de acordo com o nivel de articulagiio estabelecido entre esta e o Centro de
Atendiménto.

r) «Enfermeiro», colaborador do Centro de Atendimento responsdvel pelo desempenho

das actividades e funcSes associadas ao atendimento de contactos de teor clinico.
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s} «Entidade Adjudicatiria», a entidade escolhida, em razio da sua proposta e de
acordo com os critérios fixados no Programa de Procedimento para constituir a sociedade
veiculo, designada Operadora,

1) «Entidades Financiadorasy, as instituigSes de crédito financiadoras ou garantes das
actividades objecto do presente contrato, nos termos do Contrato de Financiamento.

u) «¥uribor», a taxa patrocinada pela Federagfio Bancaria Europeia em conjunto com a
Associagfio Cambista Internacional resultante do calculo da média das taxas de depésitos
interbancérios denominados em euros para o prazo considerado, oferecidas na zona da
Unifio Econdmica e Monetdria entre bancos de primeira linha, tal como divulgada na
pagina 248 do Telerate Screen (ou outra pagina que a substitua) cerca das 11 (onze) horas
(hora da Europa Central) da data-valor considerada.

v) «Linha Saiide Publicay, servigo piiblico da responsabilidade e sob a coordenagio da

Direcgfio-Geral da Saide que associa uma linha telefénica com um sife na interner
permitindo fornecer informagdes em satde piblica 4 populagiio em geral e a profissionais
de safide,

X} «Médulos de Saide Piblica», informagBes, organizadas por temas especificos,
relativas a elementos, préticas e habitos de prevengio em sande pitblica, bem como a
segurancga € protecedo colectiva em salde.

z) «Médulos de Informacio Geral de Saide», repositdrios organizados de informagBes
de teor néo clinico para apoio e orientagio dos Utentes no sector da saide, incluindo
dados sobre o seu relacionamento com o SNS.

a’) «Niveis de Actividade», estimativa do volume de actividade a realizar pelo Centro de
Atendimento para cada ano de duragiio do Contrato, por tipo de servico de atendimento
objecto do Contrato.

b’} «Niveis de Servigon, indicadores que permitem avaliar o desempenho do Centro de
Atendimento, quer em termos da sua disponibilidade, quer em termos da sua eficiéncia,
definidos nos termos do Anexo I deste Contrato.
¢’) «Plataforma de Atendimento Multicanal» ou «Plataformay, conjunto de meios
materiais necessérios para uma boa execugfio dos servicos de atendimento objecto deste
Contrato.

d’) «Protocolo de Articulacdon, protocolos a estabelecer entre o Centro de Atendimento
e entidades externas que definem os procedimentos e os meios operacionais a

implementar no seu relacionamento,
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e') «Protocolo de Encaminhamento», conjunto de indicadores para Encaminhamento de
Utentes, atentas as relagées de complementaridade e apoio téenico entre as instituigdes de
salde integradas na Rede de prestagio de cuidados de saGde pertencentes a determinada
area, de forma a garantir o acesso dos doentes aos servigos e instituigdes mais adequados
as suas necessidades.

) «Protocolo de Triagem», contetidos clinicos incorporados no Sistema de Triagem,
que estabelecem a arvore de decisfio que permite avaliar o nivel de risco associado a
qualquer sintoma.

g’) «Rede de prestaciio de cuidados de satider, abrange os estabelecimentos do Servigo
Nacional de Satde (SNS), s estabelecimentos privados que prestem cuidados aos utentes
do SNS e outros servigos de salde nos termos de contratos celebrados com o SNS, e os {
profissionais em regime liberal com quem sejam celebradas convengses.

b’) «Relatério de Actividaden, relatorio pré-definido cuja estrutura ¢ contetido reflecte a
actividade do Centro de Atendimento num determinado periodo e inclui, entre outras,
informag@es sobre a utilizagio de recursos e os Niveis de Servigo verificados.

i) «Saide 24», servigos de orientagdo pediatrica de atendimento telefdnico, triagem,
aconselhamento e encaminhamento de utentes para instituigBes integradas no SNS
consideradas mais adequadas, em situages relativas a criangas e adolescentes com idade
inferior a 15 anos, residentes em territério nacional.

1) «Servigo Nacional de Satide» ou «SNS», abrange todas as instituigdes e servigos
oficiais prestadores de cuidados de satde tutelados pelo Ministério da Satide.

P} «Sistema de Gestio de Contactos», ferramenta de suporte aos processos que
envolvem o Tratamento de dados pessoais dos Utentes € o tratamento de elementos (
assoctados aos respectivos contactos, isto é, informagdo de todas as suas interacgdes com
o Centro de Atendimento do SNS, qualquer que seja o canal de acesso utilizado.

m’) «Sistema de Gestio de Contactos Telefénicos», ferramenta de suporte ao
tratamento organizado, personalizado e eficiente de contactos telefonicos recebidos e
efectuados pelo Centro de Atendimento.

n’) «Sistemna de Informacio Geral de Saide», ferramenta de suporte ao processo de
atendimento de contactos de teor ndo clinico que incorpora e organiza os contetidos dos
Modulos de Informagio Geral de Satde.

0’) «Sistema de Saiide», integra a Rede de prestacio de cuidados de safide e todas as
entidades publicas que desenvolvam actividades de promog#o, prevengio e tratamento na

4rea da satide,
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p’} «Sistema de Saiude Publica», ferramenta de suporte ao processo de atendimento de
contactos de teor clinico associado ao Servigo de Assisténcia em Salide Piblica que
incorpora e organiza os conteidos dos Médulos de Satide Piblica.

q’) «Sistema de Triagem», ferramenta de apoio & decisao clinica de suporte ao processo
de Triagem Clinica.

r’) «Supervisor de Turno», colaborador do Centro de Atendimento responsavel pelo
desempenho das fungGes de coordenagio e supervisio operacional das actividades de
atendimento.

§’) «Tratamento de dados pessoais», qualquer operagio ou conjunto de operacdes sobre
dados pessoais, efectuadas com ou sem meios automatizados, tais como a recolha, o
registo, a organizagfo, a conservaglio, a adaptagio ou alteragéo, a recuperago, a consulta,
a utiliza¢#o, a comunicagio por transmisséo, por difusdo ou por qualquer outra forma de
colocagio a disposigiio, com comparagio ou interconexfio, bem como o bloqueio,
eliminacfo ou destruicio.

t’) «Triagem Clinica», processo de interacgfio com o Utente que permite avaliar o nivel
de risco dos sintomas por aqueles descritos, resultando na identificagiio da urgéneia e
nivel de cuidados de satide necessarios.

u’) «Utentex, qualquer individuo que contacta o Centro de Atendimento do SNS.

2. Os termos definidos no nimero anterior no singular poderso ser utilizados no plural e

vice-versa, salvo se do contexto resultar claramente o inverso.

Artigo 2.° Anexos

I.. Fazem parte integrante do Contrato, para todos os efeitos legais e contratuais, os seus 25

Anexos, organizados da seguinte forma:

Anexo I -Niveis de Servigo
Anexo 1] — Documentos Financeiros
Secgao 1 — Acordo de Subscrigiio e Realizagfio de Capital da Operadora
Secgdo II — Contrato de Abertura de Crédito em Conta Corrente e de Garantia
Bancaria

Secgfo Ul -~ Carta de Compromisso
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Secclo IV ~ Caso Base
Secedio V — TIR Accionista da Operadora
Anexo III - Estatutos da Operadora
Anexo IV - Minutas dos Contratos de Prestaco de Servigos com Terceiras Entidades
Secgdio | — Listagem dos contratos
Secedo Il — Contratos de Prestagfio de Servigos com Terceiras Entidades
Anexo V — Cédigo de Conduta -
Anexo VI - Conteudos do Centro de Atendimento
Anexo VI — Plataforma de Atendimento Multicanal
Anexo VIII - Plano de comunicagio e divulgagio
Anexo IX — Listagem de bens e equipamentos afectos ao Ceniro de Atendimento {
Anexc X — Plano de instalagio
Anexo XI —Linha de Saide Piblica
Anexo XII — Plano de infegrag@o da Linha Safide 24
Anexo XIII - Quadro de Pessoal
Anexo XIV - Canais de acesso
Anexo XV — Sistema de Gestdo da Qualidade
Anexo XVI - Sistemas de informag#o e orientag@es estratégicas
Anexo XVII — Plano de Formag#o
Anexo XVIII - Gestdo da actividade
Anexo XIX —~ Processos de Atendimento
Anexo XX - Plano de transferéncia
Anexo XXI ~ Gestdo da Plataforma de Atendimento Multicanal {
Anexo XXII — Protocolos de articulag@o com outras entidades
Anexo XXIII - Sisterna de monitorizagdo e avaliagfio do desempenho
Anexo XXIV - Inquéritos de satisfacdo de Utentes
Anexo XXV — Programa de Seguros
Anexo XXVI — Garantia Bancéria
Anexo XXVII — Acordo Directo
2. Nainferpretagdo, integragfio ou aplicag@io de qualquer disposigiio do Contrato deverdo ser
consideradas as disposicOes dos documentos que nele se consideram integrados nos

termos do ndmero anterior e que tenham relevincia na matéria em causa.
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Artigo 3.° Epigrafes e remissoes

1. As epigrafes dos artigos do Contrato foram incluidas por razdes de mera conveniéncia,
ndo fazendo parte da regulamentagio aplicave!l as relagSes contratuais deles emergentes,

nem constituindo suporte para a interpretagiio ou integragio do presente Contrato.

2. As remissdes ao longo dos artigos do Contrato para outros artigos, niimeros, alineas ou
anexos, e salvo se do contexto resultar sentido diferente, sio efectuadas para artigos,

nimeros, alineas ou anexos do préprio Contrato,

Artigo 4.° Normas aplicdveis e prevaléncia

1. O Contrato encontra-se sujeito a lei portuguesa com reniincia expressa 2 aplicagdo de

qualquer outra,

2. Fazem parte integrante do Contrato o Caderno de Encargos, o Programa de Procedimento

¢ a proposta da Entidade Adjudicatéria conforme resulte da negociago.

3. As divergéncias que eventualmente existam enire os vérios documentos que se
considerarem integrados no Contrato, se néio puderem ser solucionadas por aplicagdo dos
critérios legais de interpretagfio, resolver-se-8o de acordo com as seguintes regras:

a) o estabelecido no Contrato prevalecerd sobre o que constar em todos os demais
documentos;

b) o estabelecido na proposta da Entidade Adjudicataria prevalecers sobre os restantes
documentos, salvo naquilo que tiver sido alterado pelo Contrato;

c) o Caderno de Encargos e o Programa de Procedimento serfio atendidos em tltimo

lugar.

4. Em tudo o que o Contrato for omisso, considerar-se-4 primeiramente o disposto no
Decreto-Lei n.° 185/2002, de 20 de Agosto, no Decreto-Lei 1.° 197/99, de 8 de Junho e

demais legislacio,
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5. Sem prejuizo do disposto nos nimeros anteriores, na interpretagio e na integragio do
regime aplicavel ao Contrato prevalecerd o interesse piblico na boa execugiio das

obrigagdes da Operadora.
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SECCAO H - OBJECTO CONTRATUAL E DURACAO DO CONTRATO
Artigo 5.° Objecto do Contrato
1, O presente Contrato tem por objecte a concepgdo, projecto, instalagfo, financiamento,

exploragfo e transferéncia para a Entidade Publica Contratante do Centro de Atendimento

do SNS.

2. O Centro de Atendimento deve ser instalado e organizado tendo em vista a prestagio dos
servigos a seguir descritos, de acordo com os Niveis de Servigo previstos no Anexo I do
Contrato:

a)  Servigo de Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento: servigo de atendimento
de contactos de teor clinico que disponibiliza o acesso a um profissional de sadde
que avalia o nivel de risco sobre os sintomas descritos pelo Utente, presta
aconselhamento, incluindo o auto-cuidado e, caso se verifique necessério,
encaminha o doente para a estrutura de cuidados de satide da Rede de prestagdo de
cuidados de salide mais apropriada 4 sua condicdio do momento;

by  Servico de Assisténcia em Saiide Publica: servigo de atendimento de contactos de
teor clinico que disponibiliza o acessc a um profissional de saide para
esclarecimento de questSes e apoio em matérias de satide piblica;

¢y  Servigo de Informacdo Geral de Saude: servigo de atendimento de contactos de
teor ndo clinico que disponibiliza o acesso réapido e facil a informagfo geral

relacionada com a prestagéic de servigos de satide ou com esta relacionada.

3. A prestagdio do Servigo de Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento objecto do
presente Contrato abrange apenas os beneficidrios do Servigo Nacional de Safde

residentes em territério nacional continental.
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Artigo 6.° Duracdo do Contrato

i. O presente Contrato tem a duragfio de quatro anos, contados da data em que comece a

produzir efeitos, nos termos do n.° 1 do Artigo 146.°,

2. O presente Contrato pode ser renovado por mais um ano, caso se verifiquem
cumulativamente os seguintes requisitos:

a)  oresultado das avaliages de desempenho realizadas ao abrigo do Artigo 117.° for
qualificade, 1o minimo, como BOM em todos 0s seinestres, admitindo-se uma
classificagiio de pelo menos SATISFATORIO no méximo em dois semestres;

b)  nfo pretender a Entidade Piblica Contratante, por razdes de interesse publico,
introduzir modificagBes na actividade objecto da parceria que se mostrem
incompativeis com a continuidade do Contrato;

¢)  a renovagdo do Contrato ndo colidir com qualquer dos principios do regime de
parcerias definido no Decreto-Lei n.® 185/2002, de 20 de Agosto, especialmente o

disposto na alinea e) do artigo 3° deste diploma legal.

3. Durante o periodo de renovagdo do presente Contrato aplicam-se as condigdes vigentes a
data de inicio da renovagfio, bem como os direitos e obrigages que do mesmo resultam

para a Entidade Piblica Contratante e a Operadora.

4. A Entidade Piblica Contratante notificard a decisfo sobre a renovagiio e os respectivos
fundamentos & Operadora até doze meses antes do final do prazo do Contrato, devendo a !

Operadora manifestar a sua vontade no prazo de un més.

Artige 7.° Financiamento

1. A Operadora ¢ responsavel Onica pela obtencio dos financiamentos necessarios ao
desenvolvimento de todas as actividades que integram o objecto do presente Contrato, de

forma a cumprir cabal e pontualmente todas as obrigagdes que venha a assumir,
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2. Com vista a obtengHo dos fundos necessérios ao desenvolvimento das actividades objecto
do Contrato, a Operadora celebra nesta data com a Entidade Financiadora o Contrato de
Financiamento, constante do Anexo H ao presente Contrato, que em conjunto com o
Acordo de Subscrigfio e Realizag@o de Capital da Operadora e a Carta de Compromisso,

garantir-lhe-do tais fundos.

i A Operadora aceita que ndo serdo oponiveis & Entidade Piablica Contratante quaisquer
excepgles ou meios de defesa que resultem das relagGes contratuais por si estabelecidas,

nos termos do nlmero anterior.

4, Todas as alterages ao Contrato de Financiamento ficardo sujeitas a aprovagiio prévia por

escrito da Entidade Piblica Contratante.
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SECCAO 111 - DA ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE

Artigo 8.° Poderes da Entidade Pablica Contratanie

I, A gestdo pela Entidade Piblica Contratante do Contrato ¢ o acompanhamento da
actividade da Operadora , tem em vista verificar o cumprimento do mesmo e assegurar a
regularidade, continuidade e qualidade das prestacdes de servigos de atendimento e apoio

no acesso a prestagéo de cuidados de satide, (

2. A Entidade Piblica Contratante, através dos seus orgfos proprios, exercerd poderes de
inspeecdo e fiscalizagdio das actividades a desenvolver pela Operadora e de fiscalizagio
da execugiio do Contrato ¢ do integral cumprimento por esta dos deveres e obrigacdes a

que se vincula nos termos deste.

3. Sem prejuizo dos poderes e competéneias legalmente atribuidos a outras entidades, a

Entidade Pablica Contratante tem o poder de:

a)  gerir ¢ acompanhar a execugfio do presente Contrato e exercer os poderes e
faculdades conferidas no dmbito deste 4 Entidade Piblica Contratante;

b) aceder a toda a informagdio tratada pela Operadora no exercicio das suas
actividades; {

¢)  determinar a realizagdo ou proceder directamente a inspecgdes e auditorias &
actividade da Operadora, bem como aos equipamentos e sistemas que integram o
Centro de Atendimento;

d)  praticar os demais actos que Ihe sejam conferidos nos termos do Contrato.

4. Para efeitos da gestdo do Contrato a Entidade Plblica Contratante designara o gestor do
Contrato que a representara (de ora em diante designado por “Gestor do Contrato™), o

qual poderé ser assistido pela Comissdo de Acompanhamento.

5. A Entidade Piblica Contratante deve notificar a Operadora no prazo de 30 (trinta) dias

liteis a contar da data da assinatura do Contrato da designaciio do Gestor do Contrato.
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6. A eventual constituigdo da Comissdo de Acompanhamento deve ser notificada i

Operadora nos 15 (quinze) dias Oteis segnintes 4 sua constituicfo,

7. No exercicio dos poderes e direitos que the sdo conferidos pelo presente Contrato, a
Entidade Piiblica Contratante podera designar e manter, ao longo do periodo de vigéncia
deste, uma Comissio de Acompanhamento que terd as seguintes competéncias:

a}  acompanhar a execucfio corrente das actividades objecto do Contrato;

b)  verificar o cumprimento das obrigag®es por parte da Operadora;

¢)  emitir parecer sobre as propostas cuja adopgfio se traduza na modificacsio do
presente Contrato, ou dos termos concretos da sua execugio;

d)  elaborar relatérios sobre a actividade do Centro de Atendimento a enviar a
Entidade Pablica Coniratante;

e)  acompanhar a realizacdo de inspecgdes e auditorias;

f) outras, que tesultem do Contrato ou que venham a ser determinadas pela Entidade

Pablica Contratante e comunicadas a Operadora.

8. Antes de tomar uma decisdo unilateral a Entidade Pablica Contratante, através do Gestor
do Contrato, deve, sempre que possivel, ouvir a Operadora com vista a obter uma solugio

consensual.

Artigo 9.° Deveres da Operadora

1 A Operadora obriga-se a facultar o acesso a toda a documentagio e a todos os registos
relativos a quaisquer operages relacionadas com as actividades objecto do presente

Contrato.

2. A Operadora obriga-se a introduzir nos sistemas de informagdo as funcionalidades e
privilégios de acesso necessarios a que o mesmo seja possivel sem necessidade da sua

interveng#o.
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3. O acesso a informag#io de natureza clinica pela Entidade Pablica Contratante deve

respeitar o disposto na Lei n.° 67/98, de 26 de Outubro, relativa & protecgio de dados

pessoais.

4. A Operadora obriga-se a cooperar com a Entidade Publica Contratante na prossecugio
das actividades de acompanbamento que esta tem a seu cargo, actuando de boa fé e sem

reservas de qualquer espécie, devendo designar um seu representante para esse efeito,

Arfigo 10.° Obrigacées da Entidade Piblica Contratante (

Constituem, em especial, obrigages da Entidade Piiblica Contratante:

a)  colaborar na articulagfio entre o Centro de Atendimento e a2 Rede de prestagéio de
cuidados de safde;

b)  participar na elaboragio e revisdo dos contetidos do Centro de Atendimento do

SNS 10s termos previstos na Secgéio V do CAPITULO II do presente Contrato.

Artigo 11.° Actos sujeitos G autorizacdo ou aprovagdo da Entidade Piblica Contratante

1, Sem prejuizo de outro regime expressamente estabelecido e do disposto no ntimero
seguinte, as autorizagdes ou aprovagdes a prestar pela Entidade Publica Contratante
deverfio ser sempre prestadas de forma expressa e por escrito, nfio sendo aceites os actos

ou contratos em que, sendo aquelas exigidas, nfo sejam obtidas.

2. Salvo disposicio legal ou do presente Contrato em contrario, as autorizagdes ou
aprovagfes dever-se-do considerar tacitamente concedidas caso nfio sejam proferidas ou

recusadas no prazo de 30 {trinta) dias Gteis.

Centro de Atendimento do SNS Pagina 22 de 139 Contrato de Prestaciio de Servigos



%Jub‘)tv Z""“L"’

SECCAO IV - DA OPERADORA

Artige 12.° Da Operadora

1. A Operadora € uma sociedade andnima, com sede em Portugal, e tem como objecto social
exclusivo, ao longo de todo o periodo de duragio do Contrato, o desenvolvimento das
actividades objecto do Contrato, nos termos enunciados no Artigo 5.°, devendo manter ac

longo do mesmo periodo a sua sede em Portugal e a forma de sociedade anénima.

2. O capital social da Operadora é de € 1.615.132,00 (um milhdo seiscentos e quinze mil

cento e trinta e dois euros) integralmente subscrito e realizado.

3. A Operadora tem como accionista Gnica, titular da totalidade do respectivo capital social,
a Entidade Adjudicatiria EPS - Gestdo de Sistemas de Sadde, S.A., sociedade andnima
com sede na Avenida 5 de Outubro, n.° 175, 7° em Lisboa, com o capital social
integralmente realizado de EUR 500.000, matriculada na Conservatéria do Registo
Comercial de Lisboa sob o 1.° 10337, pessoa colectiva n.° 505486580.

4. A Operadora nio podera proceder 4 redugio do seu capital social, durante todo o perfodo

do Contrato,

5. A Operadora ndo podera deter acgdes proprias durante todo o pericdo do Contrato.

Arfigo 13.° Transmissido ou oneragio da Operadora

1. As acgBes ou partes sociais da Operadora sio nominativas e a sua transmissio encontra-se

sujeita a autorizacfo prévia da Entidade Piblica Contratante, sob pena de nulidade.
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2. A oneragio das acgBes ou partes sociais da Operadora fica, sob pena de nulidade,
dependente de autorizago prévia da Entidade Publica Contratante, salvo quando

efectuada a favor das Entidades Financiadoras,

3. No caso previsto no nimero anterior, a Operadara, ou os titulares daquelas acgdes on
partes socials, ficardo obrigados a comunicar os termos e condigdes em que aquelas

acgles ou partes sociais foram oneradas, no prazo de 5 (cinco) dias tteis.
4. A Operadora rege-se pelos seus Estatutos, constantes do Anexo Il a0 presente Contrato.

5. Qualquer alteragiio aos estatutos da Operadora deverd ser previamente aprovada por
escrito pela Entidade Pablica Contratante sob pena de nulidade, no prazo de 15 {quinze)

dias dteis, devendo ser fundamentada uma eventual recusa.

Artigo 14.° Subcontratacio

I3 A Operadora fica desde ja autorizada a celebrar os contratos que constituem o Anexo IV

a0 presente Contrato.

2. A Operadora fica expressamente proibida de subcontratar a prestacio dos servigos de

atendimento descritos no nimero 2 do Artigo 5.°,

3. Sem prejuizo do disposto no niimero anterior, a Operadora pode, mediante autorizagio
prévia da Entidade Piblica Contratante, a conceder no prazo de 30 (trinta) dias Gteis a
contar da comunicagdo das condigdes contratuais por parte da Operadora, recorrer a
terceiras entidades para a prestagiio ou execugfo das actividades especificas objecto do
Contrato, nos termos do Artigo 5.°, desde que:

a)  seja demonstrada a idoneidade, a capacidade técnica ¢ a capacidade financeira dos
terceiros;
b) o terceiro se comprometa & execugiio das suas tarefas nos mesmos termos e

condigdes acordados entre a Entidade Piblica Contratante e a Operadora;
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c) a contrataciio da terceira entidade nfo coloque em causa, em quaisquer
circunstincias, a integridade operacional do Centro de Atendimento do SNS, quer
durante o periodo de duragfio do Contrato, quer apds a sua transferéncia para a

Entidade Piblica Contratante.

4, A Operadora obriga-se a seleccionar as entidades terceiras com base, nomeadamente nos
resultados obtidos em'processos similares, nas experiéncias em instituigdes geridas por
colaboradores da Operadora, no nivel de qualificacfo dos recursos humanos envolvidos,
nos niveis de servigos, nas certificagbes de que as entidades sejam titulares, na solidez da

estrutura financeira e nos planos de contingéncia apresentados.

5. Caso se verifique a subcontratagdo, nos termos deste artigo, a Operadora obriga-se a
aplicar mecanismos de conirolo e avaliagio da prestagio de servigos objecto da
subcontrataglo, designadamente através da fixagfio de niveis de desempenho, da
implementagio de processos de melhoria continua, da realizagdo de reunibes de

acompanhamento e da aplicag@o de multas por falhas de desempenho.

6. A Operadora obriga-se a que os subcontratos fixem a obrigagio de os prestadores de
servigos executarem as suas tarefas em termaos e condigfes idénticos aos acordados entre
a Entidade Plblica Contratante e a Operadora, designadamente quanto aos Niveis de

Servigo estabelecidos.

7. A Operadora obriga-se a que os subcontratos igualmente regulem as garantias bancarias,
nomeadamente que o valor das mesmas seja equivalente a 10 (dez) por cento do valor do
subcontraio, e os planos de seguros exigidos, a aplicacfio de multas por falhas de
desempenho, indemnizagBes por incumprimento contratual e a opgio de compra por parte

da entidade subcontratante por forma a garantir a continuidade dos servigos prestados.

3. A Operadora obriga-se ainda a prever nos subcontratos celebrados nos termos deste
artigo, a transmisséo automatica dos direitos ¢ obrigagfes nos mesmos contidos a respeito

da Operadora para a Entidade Piblica Contratante.

Centro de Atendimento do SNS Pagina 25 de [39 Contrato de Prestaciio de Servigos



f FERAC TR (x«v' ) Y

9. A Operadora obriga-se ainda a exigir as entidades que subcontrate a aplicagio de planos
de contingéncia por forma a assegurar a continuidade da prestagio dos servigos objecto

do presente Contrato em caso de interrupgdo da prestacio dos servigos subcontratados.

10. A contratagfio de terceiros ndio exime a Operadora de qualquer uma das suas obrigagses

perante a Entidade Pablica Contratante.

1. Os prestadores de servios que a Operadora venha a contratar nfio podem ceder ou
subcontratar a execugfo de qualquer parte dos seus servigos, ndo estando abrangidos os

servigos que sejam meramente acessérios ou instrumentais a prestagio dos servigos

objecto do subcontrato.

12, A Operadora obriga-se a actuar como Unico e exclusivo interlocutor da Entidade Piblica
Contratante durante toda a execugio do Contrato, independentemente da relagio

comercial, operacional ou outra que tenha com entidades terceiras.

Artigo 15.° Codigo de Conduta

A Operadora obriga-se a observar o Cddigo de Conduta constante do Anexo V ao

presente Contrato na exploragio do Centro de Atendimento, com vista 4 implementagéio

dos seguintes principios organizacionais, a garantia de elevados padres de desempenho e

& aplicagdo de boas praticas de gestdo para nfio desvirtuar o pagamento devido pela

Entidade Publica Contratante:

a)  Foco no Utente: satisfagio das expectativas do Utente em relagfio ao servigo e
orientagfo as suas necessidades e da comunidade;

b)  Aprendizagem e adaptagdo: promogdo de uma aprendizagem de experiéncias e
adaptagio face 4 utilizagfio do servigo;

¢)  Trabalho em equipa: valorizago do sucesso individual, de equipa e organizacional;

d) ' Integridade e urbanidade: trato de todos os Utentes e colaboradores do Centro de

Atendimento com honestidade e respeito.
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Artigo 16.° Responsabilidade da Operadora

I. A Operadora reconhece e aceita que, face a Entidade Publica Contratante, é a tnica ¢
directa responsavel pelo pontual ¢ perfeito cumprimento das obrigagGes constantes do
Contrato e das decorrentes de normas, regulamentos ou disposictes administrativas que
Ihe sejam aplicéveis, nfio podendo opor a Entidade Piiblica Contratante qualquer contrato
ou relago com terceiros para excluso ou limitag8o dessa responsabilidade, salvo quando

o proprio Contrato o perinita.

( 2. A Operadora responde, nos termos da lei geral, por quaisquer prejuizos causados no
exercicio das actividades que constituam o objecto do Contrato, pela culpa ou pelo risco,
ndo sendo assumido pela Entidade Pablica Contratante qualquer tipo de responsabilidade

neste ambito.

3. A Operadora responde ainda nos termos gerais da relagdo comitente-comissario, pelos
prejuizos causados pelas entidades por si contratadas para o desenvolvimento das

actividades compreendidas no presente Contrato,

4, A Operadora responde civilmente perante terceiros pelas ofensas dos direitos destes ou
das disposicGes Jegais destinadas a proteger os seus interesses, resultantes de actos ilicitos
culposamente praticados por parte dos seus colaboradores enquanto tal, gozando contra

( estes de direito de regresso.
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SECCAO V - COMISSAO CONJUNTA

Artigo 17.° Designagio e Composicdo

I. A Entidade Piblica Contratante e a Operadora obrigam-se a constituir e manter, ao longo

do periodo de vigéneia do presente Contrato, uma Comissiio Conjunta.

2. A Comissdo Conjunta serd constituida por 4 (quatro) elementos, sendo dois designados

pela Entidade Publica Contratante e os outros dois pela Operadora. {

3. A Comissio Conjunta deve reunir ordinariamente de seis em seis meses e

extraordinariamente sempre que convocada por qualquer uma das partes.

4. As reuniGes extraordindrias a realizar nos termos do niimero anterior do presente artigo
deverfio ser convocadas por carta registada com aviso de recepgfio com a antecedéncia

minima de 15 (quinze) dias Gteis.

Artigo 18, Competéncias

1. Competira &4 Comissdo Conjunta: .
a)  assegurar a relagdo institucional entre a Entidade Piiblica Contratante e a
Operadora; ‘
b)  intervir na elaboragdo das propostas cuja adopgdo se traduza na modificagio do
presente Contrato, ou dos termos concretos da sua execucio;
¢)  propor a adopgiio de medidas tendo em vista a melhoria no desempenho das
actividades objecto do Contrato;
d)  propor linhas de orientagdo estratégica da evolugio do Centro de Atendimento do
SNS.

2. A Comissdo Conjunta ter4 unicamente poderes para fazer recomendagBes as partes.
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3. No desempenho das suas fungdes, a Comissio Conjunta teré direito de acesso a toda a
documentagdio e a todos os registos relativos a quaisquer operagdes relacionadas com as

actividades objecto do Contrato, nos termos e condigSes do Artigo 9.°.
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CAPITULO II - DO CENTRO DE ATENDIMENTO DO SNS

SECCAOT - ASPECTOS GERAIS

Artigo 19.° Centro de Atendimento do SNS

1. O Centro de Atendimento do SNS corresponde & estrutura dos meios materiais e humanos (

organizados para a prestagio dos servigos de atendimento descritos no presente Contrato.

2. O Centro de Atendimento do SNS integra ainda os contefidos necessarios ao seu

funcionamento descritos no Anexo VI,

3. O funcionamento do Centro de Atendimento do SNS assenta na Plataforma de

Atendimento Multicanal, cujos requisitos sfio descritos no Anexo VII.

Artigo 20.° Comunicacdo e divulgagdio

1. A Operadora é responsével pela elaboragfio e condugio das campanhas de comunicagic & (
divulgagiio do Centro de Atendimento, com o objectivo da promogdo dos servicos de

atendimento objecto do Contrato junte da populagio.

2. As despesas correspondentes das campanhas referidas no ndmero anterior serio

suportadas pela Operadora.
3. A campanha inicial de comunicagio e divulgagdo atendera de forma particular a
integragdo dos servigos Linha Salde 24 e Linha SaGde Piblica no Centro de

Atendimento.

4. A Operadora obriga-se a executar a campanha inicial nos termos do Anexo VIII.
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5. A Operadora obriga-se a apresentar a campanha inicial de comunicagfio e divulgacio a
Entidade Pablica Contratante trés meses antes do inicio de actividade do Centro de

Atendimento do SNS.

6. A Operadora obriga-se a realizar durante o periodo de durago do Contrato as acgdes de
divulgacfio e comunicago prévias aos periodos mais criticos em termos de afluéneia nas

urgéneias dos Hospitais,

7. Para os efeitos do nlimero anterior a Entidade Pablica Contratante obriga-s¢ a comunicar
a Operadora, até 31 de Agosto de cada ano, a previsdo dos periodos mais criticos para o

ano seguinte.

8. As acgdes de divulgago e comunicagfo previstas no ndmero anterior devem ser
comunicadas & Entidade Pablica Contratante com uma antecedéncia minima de trés
meses em relagfo 4 sua realizagfio e acompanhadas do conteido, meios de divulgagiio a
utilizar e prazos das respectivas campanhas, programadas em conformidade com o plano

de comunicagfo e divulgacdo previsto no Anexo VIIL

9. A Intidade Publica Contratante reserva-se o direito de aprovar os contetdos das
campanhas de divulgagfio, no prazo de 15 (quinze) dias {teis a contar da comunicagio de

tais contetidos pela Operadora.

10. A Entidade Piblica Contratante ¢ responsével pela realizagio de acgBes de informagio e
sensibilizag@io para o Centro de Atendimento junto dos profissionais de satide das

institui¢des integradas na Rede de prestagdo de cuidados de satide.

Artigo 21.° Bens afectos ao Centro de Atendimento

1. Durante a vigéncia do Contrato, a Operadora ¢ titular dos direitos reais ou pessoais de
g0z0 sobre os bens afectos & realizagdo das actividades objecto do Contrato constantes do

Anexo IX.
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2. A Operadora obriga-se a manter o inventdrio dos bens, equipamentos e sistemas afectos

ao Centro de Atendimento permanentemente actualizado.

3. A Operadora nfo pode, sem autorizagdo prévia por escrito da Entidade Piblica
Contratante, celebrar qualquer contrato que tenha por efeito a promessa ou a efectiva
cedéncia, alienagfo, oneragiio ou administragfo de quaisquer bens afectos ao Centro de
Atendimento, listados no Anexo IX ao presente Contrato, ou quaisquer outros que

venham substituir estes.

4, Nio sfo admitidos actos juridicos que estabelegam ou imponham sobre os bens afectos ao
Centro de Atendimento qualquer cneragfio ou encargo para além do periodo de duragio (

do Contrato, sem prejuizo das oneracSes autorizadas pela Entidade Piblica Contratante.

Artigo 22.° Condigies de operacionalidade dos bens

1. A Operadora obriga-se a manter os bens afectos ao Centro de Atendimento, durante todo
o periodo de duragiio do Contrato, incluindo no momento da transferéncia para a Entidade
Plblica Contratante, nos termos do Anexo IX, em estado que satisfaga as seguintes
condicdes operacionais:

a) pronios a usar, sem quaisquer restriges de licenciamento ou tecnolbgicas,
garantindo o funcionamento total do servigo;

by  tecnicamente actualizados;

c)  disponibilidade légica e fisica dos dados recolhidos e/ou tratados pela Operadora
em conexfo com as suas actividades;

d}  integridade ao nivel de inferfaces com sistemas de informacgio externos ao Centro
de Atendimento do SNS;

e}  documentagfio actualizada dos procedimentos de administragio, exploragfio e
manutencio;

£ documentagio actualizada dos procedimentos e regras especificas de seguranca;

g)  documentagfio actualizada de todos os acessos e respectivos privilégios em vigor;

h)  documentag#io actualizada de todos os incidentes ocorridos, sua resolugdo e ponto

de situagio.
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2. A Operadora obriga-se a observar durante todo o periodo de execugdio do Contrato os

requisitos de manutengfio e condi¢des de operacionalidade descritos no Anexo IX.

3. Caso a Operadora ndo dé cumprimento ao disposto nos niimeros anteriores, a Entidade
Publica Contratante notificd-la-4 dos investimentos e trabalhos que se mostrem
necessarios para atingir aquele objectivo e que se propde promover, dispondo entio a
Operadora do prazo de quinze dias, ou outro que justificadamente a Entidade Pablica

Contratante determine, para realizar tais investimentos e trabathos.

4, As despesas referidas no nimero anterior siio da responsabilidade da Operadora, podendo
a Entidade Piblica Contratante, no caso de nfio pagamento, recorrer 4 caugio prestada no
ambito do Contrato ou proceder a4 compensagio de créditos da Operadora sobre a

Entidade Piiblica Contratante.

Artigo 23.° Propriedade intelectual

1. A Operadora garante que dispde dos direitos necessarios 4 utilizacio de todos os
equipamentos e sistemas integrados no Centro de Atendimento, incluindo os decorrentes
de marcas registadas, patentes, licengas ou outros direitos de propriedade intelectual

protegidos, devendo suportar os encargos associados,

2. A Operadora obriga-se, nos contratos acima referidos, a estabelecer a sua transmisso,
sem Oonus ou encargos, para a Entidade Publica Contratante ou para quem esta venha a
designar, no momento da transferéncia do Centro de Atendimento, nos termos do

CAPITULO V1, ou caso se verifique qualquer forma de extingio do Contrato.
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Artige 24.° Titularidade dos conteados

1. Os contetidos elaborados no ambito ou sob a direcgfio da Operadora sio da sua
titularidade durante a vigéncia do Contrato, devendo transmitir-se para a Entidade Publica
Contratante, sem encargos adicionais, no momento da transferéncia do Centro de
Atendimento, nos termos do CAPITULO VII, ou caso se verifique qualquer forma de

extingfio do Contrato,

2. Os contefidos élaborados pela Entidade Plblica Contratante s#o da titularidade desta, que
permite a sua utilizagdio, nos termos fixados no Anexo VI do presente Contrato, pela

Operadora durante a vigéncia do Contrato.

Artigo 25.° Titularidade da informacdo

1. A Operadora obriga-se a que todas as bases de dados que venham a ser por si tratadas em
conexdo com as suas actividades e com os dados relativos aos Utentes sejam da
titularidade da Entidade Publica Contratante, que permite o seu acesso a Operadora,

mediaute autorizagio da Comiss@o Nacional de Protecgiio de Dados.

2. Ambas as partes ao presente Contrato aceitam que todos os outros dados que venham a
ser tratados pela Operadora em conexfio com as suas actividades, nomeadamente os ) (
relativos aos meios materiais e téonicos utilizados, & gestdo da organizag#io e & respectiva '
situagdo econdmica e financeira, sejam da titularidade da Operadora, transmitindo-se para
a Entidade Plblica Contratante no momento da transferéncia do Centro de Atendimento,
nos termos do CAPITULO Vi, ou caso se verifique qualquer forma de extingdo do

Contrato.

3. Ambas as partes ao presente Contrato aceitam ser, em conjunto, responsdveis pelo
Tratamento de dados pessoais, nos termos da alinea d) do Artigo 3° da Lei n.° 67/98, de
26 de Outubro, cabendo & Entidade Pablica Contratante dar orientagdes quanio 3s

finalidades do Tratamento e & Operadora definir 0s meios e as medidas de seguranga,
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4. A Operadora obriga-se a notificar a Comissdo Nacional de Protecgdo de Dados, para

efeitos do presente Artigo.

5. A Operadora obriga-se a conceber ¢ manter permanentemente actualizados manuais
completos de utilizagdo das bases de dados referidas no presente Artigo e das respectivas

aplicagBes de suporte.

6. N&o podera ser imputada & Operadora qualquer responsabilidade pelo atraso no infcio do
funcionamento do Centro de Atendimento decorrente da falta de atempada autorizagfio da
Comisséio Nacional de Protecgdo de Dados, desde que, dispondo a Operadora de todos os
elementos necessérios relativos & Entidade Publica Contratante, com pelo menos 150
(cento e cinquenta) dias de antecedéncia, tenha apresentado o pedido de autorizagdo com
pelo menos 120 (cento e vinte) dias de antecedéncia relativamente 4 data em que o Centro
de Atendimento deveria entrar em funcionamento, salvo se tal licenciamento nao for

obtido por facto imputdvel & Operadora.
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SECCAO II - INSTALACAO DO CENTRO DE ATENDIMENTO

Artigo 26.° Instalacdo do Centro de Atendimento do SNS

Ly

1. A Operadora obriga-se a desenvolver todas as actividades necessérias i instalagio e
entrada em funcionamento do Centro de Atendimento do SNS, com observéancia das
especificages previstas no Anexo X, competindo-lhe designadamente:

a)  apreparagdo de instalagdes fisicas;
b)  ainstalagdo e configuragio de todas as componentes da Plataforma; (
¢} aselecedo, recrutamento e formagfo dos recurses humanos necessarios;
d) a preparagio dos contetdos necessirios ao funcionamento do Centro de
Atendimento;
€)  a preparagdo ¢ execugdo da campanha inicial de comunicagio e divulgagio do
Ceniro de Atendimento do SNS, que devers atender nomeadamente 4 integragio
dos servigos Satide 24 e Linha Salde Pablica;
9] a elaboragio de toda a documentagdic iéenica, nomeadamente os manuais de

procedimentos necessarios para a gestdo e utilizagfio do sistema proposto.

2. Para os efeitos do disposto na alinea d) do nlimero anterior, a Operadora obriga-se a
fornecer os contetidos e/ou informagdies necessérias para o seu desenvolvimento nos

termos do disposto no Anexo VI. {

3. A Operadora garante a integrag@o dos servigos de atendimento Linha Satde Piblica e
Linha Satde 24, em conformidade com o disposto na SECCAO seguinte ¢ nos termos

respectivamente dos Anexos XI ¢ XL

4. A Operadora obriga-se a prestar total colaboragio 4 Entidade Pablica Contratante e,
especificamente, as entidades que o Ministério da Saide vier a designar, no sentido de
assegurar uma instalagdo bem sucedida de todas as componentes da Plataforma de

Atendimento Multicanal e a realizagdo dos processos de articulagic previstos.
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Artigo 27.° Plano de instalagio

1. A Operadora obriga-se a executar o plano de instalagdo do Centro de Atendimento fixado

no Anexo X.

2. A Operadora obriga-se a nomear um gestor de projecto que assegure a gestio global da
instalagdo, garantindo a coordenagfio de todas as actividades e a colaboracdio com os

responsdveis de entidades do Ministério da Satide que vierem a ser designadas.

Artigo 28.° Inicio de funcionamento do Centro de Atendimento do SNS'

1. O Centro de Atendimento do SNS entrard em funcionamento no prazo de § meses apés a

data em que o Contrato comece a produzir efeitos, nos termos do Artigo 146.°.

2. AEntidade Piiblica Contratante reserva-se o direito de proceder as verificagdes completas
do Centro de Atendimento, nos termos previstos no Anexo X para os testes de aceitagdo,
com vista a aferir da adequagdo do Centro aos requisitos e as especificagSes exigidas no

Caderno de Encargos ¢ nno Contrato e seus Anexos, antes da entrada em funcionamento.

3. A Operadora notificard a Entidade Publica Contratante das condigSes necessérias para a
realizagdo dos testes de aceitagfo, nos termos do Anexo X, no prazo de 30 dias fGteis antes
da data prevista para a conclusdo da instalagéo, devendo tais testes ser efectuados dentro

desse prazo.

4. ApGs a verificagiio do resultado satisfatorio dos testes e ainda dentro do prazo referido no
namero anterior, a Entidade Piblica Contratante lavrard um auto de aceitagio da
instalagfio, onde registard a data de aceitagio dos mesmos, bem como a ocorréncia de
eventuais falhas ou anomalias ndo essenciais constatadas, nos termos do Anexo X, e que

seja necessario suprir.

3. Nos termos do nlmero anterior e se verificadas as condigdes descritas no referido Anexo,

pode ser dado inicio ao funcionamento do Centro de Atendimento.
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6. Caso resulte da realizagfio dos testes a detec¢fio de falhas ou anomalias essenciais, a luz
do disposto no Anexo X, a Operadora obriga-se 4 sua correcgdo por forma a respeitar o

prazo previsto no nimero 1.
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SECCAO III - INTEGRACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO ACTUAIS

Artigo 29.° Principios gerais da integragio

1. A Operadora assegura a integragio no Centro de Atendimento das actividades
desenvolvidas no dmbito do servigo Linha Satde 24, tendo em consideragéo os principios

orientadores a seguir definidos.

2. A integrago do servico deve ser efectuada minimizando os inconvenientes para os

Utentes ¢ assegurando a nfio inferrupgdo na sua prestacio.

3. A integragfo devera estar concluida até 4 data de entrada em funcionamento do Centro de

Atendimento, conforme resulte do Artigo 28.°.

Artigo 30.° Plano de integracio

A Operadora obriga-se a executar o plano de integracfio do servigo Linha de Satide 24,

nos termos ¢ condicdes definidos no Anexo XL
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SECCAO IV - EXPLORACAO DO CENTRO DE ATENDIMENTO

SUBSECCAO I - REQUISITOS GERAIS DA ACTIVIDADE DO CENTRO DE
ATENDIMENTO

Artigo 31.° Actividades de exploragdo

1. A Operadora obriga-se a assegurar a realizacio de todas as actividades inerentes &
exploragdo do Centro de Atendimento do SNS, sendo para tal responsavel pela
organizagfio e gestdo dos meios necessdrios 4 prestagdo dos servigos nos termos do

numero 2 do Artigo 5.°.

2. Para efeitos do nimero anterior, a Operadora fica obrigada, designadamente, a;

a)  assegurar o exercicio das actividades nos termos do presente Contrato;

b criar e manter um registo actualizado de todos os recursos, humanos e materiais,
afectos ao Centro de Atendimento do SNS;

c)  garantir um adequado planeamento e gestio dos recursos, materiais e humanos,
tendo em consideragio o previsto no Anexo XIII;

d)  assegurar o reconhecimento alargado do Centro de Atendimento pelos seus
destinatirios, em todo o territério nacional continental, através da realizagfio
planeada de campanhas de comunica¢iio ¢ divulgagdo adequadas, realizadas nos
termos do Artigo 20.%

€)  prestar informagdo & Entidade Pablica Contratante, nos termos definidos no
presente Contrato;

) submeter-se 4 regulagfio e fiscalizagio da Entidade Pablica Contratante ou entidade

por esta mandatada durante toda a vigéncia do Contrato.
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Artigo 32.° Canais de acesso

1. O Centro de Atendimento do SNS compreende os seguintes canais de acesso,
devidamente utilizados ¢ adaptados a cada um dos servigos de atendimento prestados:

a) Telefone: um nimero nico nacional, acessivel a partir da rede fixa e das redes
moveis, com o custo para o Utente de uma chamada local no tarifario do servigo
universal;

b)  Fax: um nimero tnico nacional de fax através do qual o Utente pode contactar o
Centro de Atendimento, devendo salvaguardar-se o facto de nfio se constituir como
um canal de acesso com comunicagio em tempo real;

¢)  Correio electrénico: um endereco de correio electrénico através do qual o Utente
pode contactar o Centro de Atendimento, considerando-se, tedavia, que tal como o
fax néo traduz um canal de acesso com comunicagfio em tempo real;

d}  Web: um site na internet gue suporta o acesso ao Centro de Atendimento do SNS e
tem como fungdo adicional a respectiva divulgacio, devendo ser construido numa

oOptica de acesso universal,

2. O Servigo de Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento deverd ser disponibilizado

apenas através do canal de acesso telefénico.

3. O Servigo de Assisténcia em Saude Publica ¢ o Servigo de Informagio Geral de Salide

deverio estar acessiveis através de qualquer dos canais descritos no ndmero 1.

4. Os canais de acesso estarfo disponiveis nas condigBes constantes do Anexo XIV ao

presente Contrato.

Artigo 33.° Lingua de atendimento

I. Qualquer servigo de atendimento deve ser disponibilizado pelo Centro de Atendimento do

SNS em lingua portuguesa.
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2. O Centro de Atendimento deve compreender a capacidade de atendimento na lingua
Inglesa, nomeadamente facultar o acesso a um servigo de traduc8o em simultineo para os

contactos telefonicos em que ¢ identificada esta necessidade, devendo assegurar o

cumprimento dos Niveis de Servigo.

3 O Centro de Atendimento fornecera ao Utente, que ndo fale e/ou nio perceba a lingua
Portuguesa, a possibilidade de ser atendido em lingua Inglesa, sendo o contacto

assegurado por Colaboradores fluentes no dominio do Inglés.

Artigo 34.° Atendimento especializado

i A Operadora obriga-se a disponibilizar uma ferramenta de chat através do web site para
as pessoas com incapacidades ou dificuldades auditivas e para as pessoas com
dificuldades na fala, por forma a garantir a acessibilidade destas ao servigo prestado pelo

Centro de Atendimento.

2. A Operadora assegurard este servi¢o separadamente e de forma a que esteja acessivel a

todas as pessoas com necessidades especiais.

3. Adicionalmente, a Operadora obriga-se a que os seus recursos de atendimento tenham
formagdo adequada & utilizagdo deste tipo de ferramentas, de modo a assegurar o

atendimento especializado em tempo real ao longo de todo o dia.

4, Ao Utente sera solicitada informagio relativa a dados demogrificos, como o seu nome,
morada, nitmero de telefone, data de nascimento, sistema ou subsistemna de sadde, ntimero

de cartdo de utente ou niimero de beneficiario de subsistema.

5. Caso o contacto seja de teor clinico, a Operadora deve questionar o Utente quanto aos
sintomas e ao inicio dos mesmos, medidas adoptadas até ao momento do contacto,
medicagdo tomada, quaisquer restrigBes médicas que possa ter, quaisquer outras

informagSes que possam ser relevantes,

Centro de Atendimento do SNS Pagina 42 de 139 Contrato de Prestacéio de Servigos



aatopyi— .
J ~ola I Kar’-v L/.——

6. O Enfermeiro deve iniciar a Triagem utilizando a ferramenta de chat e seguindo as
questdes previstas nos Protocolos em sistema, que devem permitir determinar o

aconselhamento sobre os cuidados apropriados a transmitir ao Utente.
7. O nivel de cuidados resultara da aplicagio dos Protocolos.

8. Caso o Utente necessite de informagdes sobre servigos prestadores de cuidados de salide
ou informagfio geral de saide, o Assistente de Atendimento deve prestar auxilio ou
informard o Utente sobre as formas alternativas de contacto com o servigo,

nomeadamente por fax, e-mail ou internet.

Artigo 35.° Expansdo

A Operadora obriga-se a que o Centro de Atendimento seja implementado de forma a
permitir o crescimento da actividade e a infroduglo de novos conteddos com a

consequente adequacio da Plataforma de Atendimento Multicanal.

Artigo 36.° Disponibilidade

1. A Operadora obriga-se a que os servigos de atendimento estgjam disponiveis 24 horas por
dia, todos os dias do ano, através de dois centros de atendimento, um em Lisboa e outro

110 Porto, com actuagiic padronizada enfre si.

2. Todas as chamadas devem ser canalizadas para um sistema Gnico e posteriormente
distribuidas pelos colaboradores do Centro tendo em conta o critério da distribuigio de

chamadas definido na fase de implementag@o do projecto,

3. A Operadora garante a aplicagfio de um plano de disaster recovery e de um plano de
continuidade de resolugZo de problemas com vista a garantir o acesso do publico aocs

servi¢os em qualquer momento, em conformidade com os Niveis de Servigo acordados.
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Artigo 37.° Principios organizacionais

1. A Operadora obriga-se a que a cultura organizacional promova a prestagfo de servigos de
valor para o Utente, assegurando a méxima qualidade, fiabilidade e confidencialidade,
devendo para tal a Operadora fomentar e aplicar os seguintes principios orientadores:

a)  Foco no Utente: satisfagfio das expectativas do Utente em relagfo ao servigo e
orientacio 4s suas necessidades e da comunidade;

b)  Aprendizagem e adaptacfio: promocio de uma aprendizagem de experiéncias e
adaptacdo face 4 utilizaggo do servigo;

¢)  Trabalho em equipa: valorizag@io do sucesso individual, de equipa e organizacional;

d)  Integridade e urbanidade: trato de todos os Utentes ¢ colaboradores do Centro de

Atendimento com honestidade e respeito,

2. Na exploragio do Cenfro de Atendimento, a Operadora deve observar o Codigo de
Conduta estabelecido, com vista a implementagfio dos principios organizacicnais
enunciados, 4 garantia de elevados padrdes de desempenho e & aplicagio de boas praticas
de gestio e condutas leais para nfio desvirtuar o pagamentc devido pela Entidade Publica

Contratante, constante do Anexo V.

Artigo 38.° Direitos dos Utentes

1. No exercicio da sua actividade, a Operadora obriga-se a observar os direitos dos Utentes,
designadamente, o direifo a;
a)  verrigorosamente respeitada a confidencialidade dos seus dados pessoais;
b)  aceder aos seus dados pessoais e a solicitar a sua actualizagfio e correcgiio;
c) ser tratado com urbanidade e correcglio no atendimento;
dy  ser atendido pelos meios adequados, com prontiddc e correcgfio téenica com vista
ao bom aconselhamento € encaminhamento;
e) dirigir & Operadora as suas queixas, reclamagdes e sugestdes;

) outros fixados no presente Contrato.
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2. A Operadora obriga-se a dar resposta cabal e personalizada as reclamagdes dos Utentes,
bem como a encaminhar para a Entidade Publica Contratante as queixas, reclamagdes ¢

sugestdes dagueles recebidas.

Artigo 39.° Sigilo

1. A Operadora obriga-se a respeitar o direito & confidencialidade dos dados pessoais dos
Utentes, com observéncia dos principios e regras consignadas na Lei n.° 67/98, de 26 de

Qutubio,

2. A Operadora obriga-se a que o Tratamento dos dados pessoais de saiide dos Utentes seja

feito por profissionais de saide obrigados ao dever de sigilo profissional.

3. A Operadora obriga-se a que todas as pessoas que nela prestem ou tenham prestado
servigos, a titule permanente ou ocasional, sejam profissionais de satde ou nfo, fiquem
obrigadas a ndo revelar informagfes sobre os Utentes a que tenham tido acesso no

exercicio das suas fungdes,

4. A Operadora garante o sigilo quanto a informag¢des a que o0s seus colaboradores tenham
tide acesso no exercicio das suas funges, quer relacionadas com as actividades do Centro
de Atendimento, quer com 0s servigos e instituig@es integrados na Rede de prestagfo de

cuidados de saide.

5. A Operadora obriga-se a que o Tratamento de dados pessoais constantes de bases de
dados j& existentes do Sistema de Salde que efectue apenas seja feito mediante
autorizagdo da Comissiio Nacional de Protecg¢fio de Dados, nos termos da Lei n.° 67/98,

de 26 de Outubro.
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Artigo 40.° Gestdo da qualidade

No exercicio das suas actividades, tendo em vista a melhoria continua do funcionamento
do Centro de Atendimento, a Operadora obriga-se a estabelecer, na fase de instalagio e
1nos termos do Anexo XV, um sistema de gestdo da qualidade, ao abrigo do conjunto de
normas série NP ISO 9001 (2000).

A Operadora obriga-se a promover a respectiva certificagfo oficial no prazo de I (um)
ano a contar da data em que o Contrato comece a produzir efeitos, nos termos do Artigo

146.°, obrigando-se a, uma vez obtida a certificagio, manté-la até ao termo do Contrato.

Para cumprimento da certificagiio oficial prevista no niimero anterior, a Operadora

obriga-se a adoptar a metodologia descrita no Anexo XV que compreende as seguintes

fases:

a)  Defini¢o da estrutura do Sistema de Garantia de Qualidade;

by  Documentagfo do Sistema de Garantia de Qualidade;

¢)  Descrigdo e implementagio dos processos;

d)  Produgfo de documentagfo especifica do Sistema de Garantia de Qualidade;

e}  Defini¢io dos KPI's (Key Perfomancelndicators), documentos e registos do
Sistema de Garantia de Qualidade;

1] Verificac8o interna do Sistema de Garantia de Qualidade;

g} Auditoria da entidade certificadora.

O Sistema de Garantia de Qualidade conterd a organizagfo e principios referidos no

Anexo XV, designadamente:

a)  Definighio e revisio dos objectivos e melhoria continua;

b)  Incorporagio dos resuitados dos mecanismos de monitorizagfio e avaliagio de
desempenho;

¢)  Auditorias;

d)  Tratamento de reclamagdes.
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Artigo 41.° Planeamento e gestio de recursos
i g

A Operadora obriga-se a estabelecer mecanismos e indicadores que suportem

adequadamente o planeamento e a gestfio dos recursos afectos ao Centro de Atendimento,

permitindo, designadamente, prever necessidades de adequacgio dos recursos materiais ¢

humanos face 4 evolugio do Centro de Atendimento, seja por motivos pontuais, sazonais

ou estruturais.

Artigo 42.° Sistemas de informacdo

. A Operadora obriga-se a estabelecer sistemas de informaglo adequados ao

desenvolvimento das suas actividades, tendo especialmente em vista:

a)
b)

¢

d)

g)

h)

optimizar a prestagiio de servigos de atendimento e apoio aos Utentes;

registar de forma exaustiva todas as actividades executadas;

optimizar a cooperagio entre colaboradores do Centro de Atendimento e aumentar
a respectiva produtividade;

suportar as actividades de gestfio global do Centro de Atendimento, como sejam a
gestfo financeira, contabilistica, logistica e de recursos humanos;

permitir a continua monitorizagio e fiscalizagio do cumprimento dos Niveis de
Servigo;

garantir ¢ suporte informatico aos colaboradores do Centro de Atendimento,
registando todos os incidentes verificados, assistindo na sua resolucio e
assegurando a restauragio da normalidade do servigo o mais rapido possivel;
controlar a consisténcia e licenciamento das diversas versBes de sofhware e
hardware existente, assegurando a operacionalidade dos ambientes ¢ respectivos
servicos informaticos;

garantir o countrolo eficaz de qualquer alteragdo, seja esta a pedido ou devida a
medidas correctivas ou preventivas, tanto a nivel aplicacional como de infra-
estruturas, devendo assegurar o seu correcto plancamento e acautelar os respectivos

riscos.
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2. Os sistemas de informagiio devem satisfazer os principios, orientagdes estratégicas,

requisitos funcionais e caracteristicas tecnolégicas previstos no Anexo XVI.

3. A Entidade Piblica Contratante tem, em especial, o direito de auditar e inspeccionar
todos e quaisquer aspectos relacionados com os sistemas de informagio, designadamente
a estrutura e o contettdo dos meios técnicos e informéticos utilizados e os procedimentos
envolvidos na recolha, registo, tratamento e transmissio de informagfo, tendo em vista

verificar a veracidade, consisténcia e fiabilidade da informagfio registada e transmitida.

Artigo 43.° InstalacBes do Centro de Atendimento

O Centro de Atendimento do SNS serd localizado em Lisboa ¢ Porto, para uso exclusivo

da Operadora.

Artigo 44.° Recursos humanos

1. A Operadora obriga-se a criar ¢ manter a estrutura organizativa e funcional de recursos
humanos prevista no Anexo XIII e a dispor do pessoal necessario ao exercicio das
actividades objecto do presente Contrato de acordo com os Niveis de Servigo previstos no

Anexo L.

2. A Operadora, fica responsével, na medida em que lhe cabe a direcgfio do pessoal ao seu
servigo, pelo cumprimento de todas as obrigagSes inerentes & qualidade de entidade

empregadora, em especial as impostas quanto & seguranca e saide no trabalho.

3. A Operadora obriga-se a que o pessoal que contrate para assegurar o cumprimento do
Contrato tenha as qualificagBes necessérias, designadamente as habilitagSes técnicas e
profissionais exigidas para exercer as fungSes préprias da execugio do objecto do

Contrato, conforme descrito no Anexo XIIL
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4. A Operadora obriga-se a disponibilizar & Entidade Puablica Contratante qualquer

informagdo com cardcter profissional que esta venha a solicitar sobre o pessoal ao seu

servigo.
Artigo 45.° Recrutamento
1. A Operadora obriga-se a assegurar o recrutamento de todos os recursos humanos.
2 O recrutamento obedecerd ao processo previsto no Anexo XII, que permite uma

avaliagio criteriosa e objectiva das competéncias e a adequagho as fungles a

desempenhar.

Artigo 46.° Quadro de Pessoal

1. O quadro de pessoal da Operadora, no formato constante do Anexo XIll ao presente
Contrato, serd aprovado pela Entidade Piblica Contratante no inicio de cada ano de
duragfio do Contrato, no prazo de 15 (quinze) dias Gteis a contar da sua apresentag8o pela

Operadora.
2. Para o efeito previsto no ndmero anterior, a Operadora obriga-se a apresentar o quadro de

pessoal actualizado & Entidade Pablica Contratante anualmente, até ao dia 1 de Fevereiro.

Artige 47.° Formagdo

1. A Operadora obriga-se a executar o plano de formagio dos recursos humanos constante

do Anexo XVII.

2. A Operadora deveré executar, nos termos do Anexo XVII, planos de formag#io adequados
sempre que sejam alterados ou introduzidos noves critérios de encaminhamento de

contactos para a Linha de Saide Piblica.
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Artigo 48.° Dever de informacdo

L. A Operadora devers, sempre que determinado no presente Contrato, prestar 4 Entidade
Pablica Contratante as informagdes necessirias ao acompanhamento da execugdo do

objecto daquele, nos termos do Anexo XVTII,

2. Constituira uma obrigagfio da Operadora prestar as informagdes fixadas no Anexo XVIII,

designadamente:

a) Relatorio de Actividade;

b)  outros relatdrios previstos no Artigo 64.%

¢)  relatdrios relativos a revisdo dos Protocolos de Triagem, de acordo com o previsto
no Artigo 70%

d) resultados dos inquéritos de satisfagio dos Utentes;

e)  resultados de auditorias de seguranga efectuadas;

f)  relatdrio sobre pessoal ao seu servigo;

g)  relatério sobre servigos subcontratados e eventuais litigios com as entidades
subcontratadas;

h)  relatdrio de gestdo e contas de acordo com o plano oficial de contabilidade;

i) parecer do érgdo de fiscalizagio e certificagfo legal de contas da sociedade,

SUBSECCAO II - PROCESSOS DE ATENDIMENTO
Artigo 49.° Recepedo de contactos

1. Sem prejuizo do disposto nos niimeros seguintes, a recepgio de contactos efectua-se de

acordo com o disposto no Anexo XIX.

2. Com salvaguarda do disposto nos Artigos 38.° e 39.° no inicio de qualquer contacto,

independentemente do canal de acesso, uma vez esclarecide o fim da recolha, deverd ser
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realizado, com o consentimento do utente, o registo de wm conjunte minimo dos seus

dados, nos termos do nimero 2 do Artigo 88.°.

3 Relativamente aos dados mencionados no nfumero anterior, no caso dos contactos
telefénicos, o colaborador do Centro de Atendimento solicitard, em primeiro lugar e de
acordo com a disponibilidade do Utente, a identificacfo do sistema ou subsistema de

satide e 0 niimero do cartio de utente ou o nimero de beneficiario de subsistema.

4, Nos contactos telefénicos, o Utente devera ser informado de que a chamada seré gravada
para efeitos de auditorias e avaliagio do desempenho e qualidade do atendimento ¢ que

se¢ entende que, prosseguindo o contacto, o Utente consente a gravagfo.

5. Nos contactos para o Servigo de Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento, caso nédo
haja consentimento do Utente para o registo dos dados pessoais referidos no nfimero 2

deve este ser esclarecido de que o servigo nio pode ser prosseguido.

6. No inicio de qualquer contacto deverfio ser identificadas necessidades especiais do Utente
e desencadeados os meios e recursos apropriados para desenvolver o atendimento

especializado adequado, nos termos do Artigo 34.°

7. O processo de atendimento de chamadas garantird a identificagfio precoce das chamadas

de emergéncia e de urgéncia, tal como estipulado no Anexo XIX.

8.  Na recepgio de qualguer contacto serd identificado o tipo de servigo solicitado, em
fungfio do qual o atendimento devera ser transferido necessariamente para um Enfermeiro
no caso de se tratar de um contacio de teor clinico, e para um Enfermeiro ou para wmn

Assistente de Informagio, no caso de se tratar de um contacto de teor nfo clinico.

9. Caso ndio existam Enfermeiros disponiveis, a chamada sera catalogada como prioritaria

para receber uma Chamada de Retorno e colocada na fila de espera respectiva.

10. Sempre que se identifique um contacto de teor clinico, serd recolhida e registada
informag&o clinica necessaria para atribuir ao contacto um nivel de prioridade, o qual serd

igualmente registado.
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Na recepgéio de contactos de Utentes ja registados no Sistema de Gestdo de Contactos, os
respectivos dados serfio verificados com o Utente e devidamente actualizados, quando

necessario.

Artigo 50.° Atendimento de contactos de teor clinico

O atendimento de contactos de teor clinico é feito nos termos do Anexo XIX e
compreende as seguintes actividades:

a)  Triagem Clinica;

by  Aconselhamento e Encaminhamento;

¢}  Assisténcia em Sal(de Piblica.

Para efeitos do disposto na alinea c) do ponto anterior, os contactos considerados de
Saude Pablica, de acordo com os critérios expressos no Anexo XI, serfio encaminhados

para a Linha de Saiude Pablica
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3. O atendimento dos contactos de teor clinico serd processado de acordo com o nivel de

prioridade atribuido aos contactos.

4, As actividades e fungBes associadas ao atendimento de contactos de teor clinico serfio

asseguradas por Enfermeiros, que refmem as habilitacSes académicas, técnicas e

profissionais, competéncias ¢ formagdo adequada para exercer as respectivas fungdes,

designadamente:

a)  grau académico reconhecide a nivel nacional pelas entidades competentes;

b)  preferencialmente, detentores de especialidade, pds-graduacio ou outra formacgio
complemesntar;

¢)  pelo menos dois tergos dos Enfermeiros, experiéneia profissional minima de § anos
e um tergo, experiéncia profissional minima de 2 anos;

d)  experiéneia profissional minima de 2 anos em hospitais ou em centros de saide;

e) conhecimento no tratamento e recuperacfio de doengas, bem como na prevencio e
promogdo da saide;

D conheciimenio da organizacio do SNS;

g}  capacidade de comunicar de forma clara e eficaz com os Utentes revelando
simpatia e cortesia;

h)  capacidade para condugfio de contactos de um medo caimo, claro e profissional,
lidando com os Utentes com dignidade e respeito;

i) capacidade de saber ouvir, revelando disponibilidade e transmitindo seguranga;

D boa dicgdo;

)] preferencialmente, conhecimento de linguas estrangeiras;

m} competéncia para responder a necessidades especiais de atendimento dos Utentes;

n)  conhecer os instrumentos técnicos de que dispSem;

o)  capacidade de trabalho em equipa;

p)  revelar motivagfio e responsabilidade.

Artigo 51.° Triagem Clinica
1. Sem prejuizo do disposto nos numeros seguintes, a triagem clinica é feita com obediéncia

ao disposto no Anexo XIX.
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2. As actividades associadas ao processo de Triagem Clinica, que avalia de uma forma
rigorosa e cientificamente sustentada a gravidade dos sintomas apresentados pelo Utente
e identifica a urgéncia e o nivel de cuidados de satide mais apropriados  sua situagdo no
momento, serdo suportadas na ferramenta de apoio a decisfio clinica, designada por

Sistema de Triagem, que obedece ao previsto no Artigo 89.°.

3. A Triagem Clinica identificara tdo cedo quanto possivel as situagdes mais graves e que
apresentem maior risco para a safide do Utente, de forma a permitir o respectivo

Encaminhamento para servigos de urgéncia e, se necessario, accionar os meios de

—_

emergéncia médica do INEM.

4. A avaliag@io do nivel de risco e a identificagfio do nivel de cuidados de safide necessarios
serdo feitas de forma a que, por um lado, ndo sejam descuradas situagBes graves e, por
outro lado, ndo haja sobrecarga das instituicSes e servicos da Rede de prestagdo de
cuidados de sailide com situagGes simples, nomeadamente as que possam ser resolvidas

recorrendo a auto-cuidados.

Artigo 52.° Aconselhamento e Encaminhamento

1 O Aconselhamento inclui, nos termos do Anexo XIX, entre oufras, as seguintes

—

orientacdes:

a)  Acesso a servigos de urgéneia;

b)  Consulta de um médico num determinado espago de tempo, definido em horas ou
dias;

c) Aunto-cuidado, quando tal seja, perante as informagles prestadas pelo Utente,

claramente suficiente na situa¢fio em concreto.

2. A par do Aconselhamento prestado, quando aplicavel, o Encaminhamento deverd
completar a orientagfo fornecida com a identificagfio da institui¢o ou servigo integrado

na Rede de prestagio de cuidados de safide mais adequado, efectnada com base nos
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Protocolos de Encaminhamento estabelecidos nos termos do disposto na SUBSECCAOQ
I da SECCAQ V do presente CAPITULO.

3. Sempre que ocorra o Encaminhamento deverd ser feita a notificagfio para a instituigio da
possivel chegada do Utente, de acordo com os requisitos identificados na SUBSECCAOQ
11l da SECCAOQ VI do presente CAPITULO.

4. Nos casos em que seja identificada uma situago de emergéneia e em que € aconselhado o
acesso imediato a servigos de urgéneia, o respectivo contacto deverd ser transferido
directa e imediatamente para o INEM a fim de serem desencadeados os meios de
emergéncia necessarios, de acordo com os requisitos identificados na SUBSECCAO 1T da
SECCAQ VI do presente CAPITULO.

5. Nos casos em que seja identificada uma situag@o de intoxicagdo, o respectivo contacto
deverd ser transferido directa e imediatamente para o Centro de Informagiio Antivenenos
(CIAV) do INEM, de acordo com os requisitos identificados no na SUBSECCAOQ II da
SECCAQ VII do presente CAPITULO, a fim de serem desencadeados os meios de

diagndstico e tratamento adequados.

6.  Todos os Encaminhamentos serdo registados, garantindo a identificagfio do Utente e do

respectivo contacto, nos termos do Artigo 87.°.

Artigo 53.° Assisténcia em Saiide Piblica

1. Sem prejuizo do disposto nos nliimeros seguintes, a assisténcia em Safide Piblica ¢ feita
com obediéncia ao disposto no Anexo XIX e de acordo com a abordagem de integragfio

definida para a Linha de Sadde Pablica constante do Anexo XI.

2. A assisténcia em saidde publica disponibilizara informacées e conselhos relativos a
elementos, praticas e habitos de prevengo em satide piblica que abranjam o pais, uma

comunidade ou uma familia, nomeadamente em situagdes de epidemias, bem como
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responder a questdes de seguranca e protecgdo colectiva em satde, em harmonia com a

politica de prevengdo em saide pablica da responsabilidade da Direcgfio-Geral da Satde.

3. As informagBes a disponibilizar no Ambito da assisténcia em sadde piblica estfio
organizadas em mddulos com temas especificos, designados por Modulos de Satide
Piblica, estabelecidos nos termos do disposto na SUBSECCAQ 1V da SECCAQ V, do
presente CAPITULO, ¢ serfio suportadas na férrameuta designada por Sistema de Satde

Pablica, que obedece ao previsto no Artigo 91.°.

Artigo 54.° Atendimento de contactos de teor ndo clinico (

1. O atendimento de contactos de teor nfo clinico serd realizado no &mbito do Servigo de
Informagio Geral de Sadde e assegurard o esclarecimento de questdes gerais colocadas
pelos Utentes tendo em vista a sua orientagfo no sector da salde, nos termos do Anexo

XiX.

2. O esclarecimento de questdes sobre o diagnodstico, quadro clinico, toxicidade, terapéutica
e progndstico da exposigio a toxicos serd remetido para o CIAV do INEM, ficando este

centro responsavel pela resposta final ao contacto,

3. As informagdes a fornecer no 4mbito do atendimento de contactos de teor néo clinico
deverfio estar organizadas em Modulos de Informagfo Geral de Salide, nos termos do
disposto na SUBSECCAO V da SECCAO V do presente CAPITULO, e serdo suportadas
na ferramenta designada por Sistema de Informagéo G.erai de Saiide, que obedece ao

previsto no Artige 92.°.

4. Os colaboradores da Operadora que assegurardo o atendimento de contactos de teor néo
clinico reinem as competéneias e a formaco adequada para exercer as respectivas
fungBes, designadamente:

a)  capacidade de comunicar de forma clara e eficaz com os Utentes revelando

simpatia e cortesia;
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b}  capacidade para condugfio dos contactos de um modo calmo, clare e profissional,
lidando com os Utentes com dignidade e respeito;

¢}  capacidade de saber ouvir, revelando disponibilidade e transmitindo seguranga;

d)  boadicgdo;

e)  preferencialmente, conhecimento de linguas estrangeiras;

D capacidade de identificar a informag8io solicitada e responder com a rapidez ¢ a
eficdcia necessdrias;

g}  competéncia para responder a necessidades especiais de atendimento dos Utentes;

h}  conhecer os instrumentos técnicos de que dispGem;

i}  capacidade de traballic em equipa;

B revelar motivag8o e responsabilidade.

Artigo 55.° Atendimento automitico de contactos telefonicos

1. O atendimento automatico servird apenas para apoiar a recepgio de contactos em
situacles de afluxo anormal de chamadas telefonicas e para fornecer determinadas

informag@es gerais de salde, assegurando o cumprimento dos Niveis de Servigo.

2. O atendimento automatico nfo serd utilizado no atendimento de contactos de teor clinico
gue, nos termos do Artigo 50.° deverd ser sempre personalizado e realizado por

Enfermeiros.

3. Sempre que utilizado o atendimento automatico, devera ser facultado ao Utente a opgfo

de atendimento personalizado.

Artigo 56.° Realizacdo de Chamadas de Seguimento

1. As Chamadas de Seguimento so contactos telefonicos de teor clinico, na sequéncia de
contacto efectuado por um Utente, desencadeados pelo Centro de Atendimento,

normalmente quando no contacto inicial foram fornecidas orientages para auto-cuidados,
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no sentido de acompanhar a evolugfio da situagio clinica em causa, sempre que tal se

revelar clinicamente necessario.

2. As Chamadas de Seguimento serfo realizadas com observéincia das regras constantes no

Anexo XVII € de modo a assegurar o cumprimento dos Niveis de Servigo.

3. As Chamadas de Seguimento serdo realizadas no periodo de tempo acordado com o

Utente no contacto inicial.

4, O recurso a Chamadas de Seguimento serd sugerido pelo Sistema de Triagem em
qualquer momento durante o atendimento ou serd determinado, caso a caso, pelo (

Enfermeiro quando este considerar justificada a sua necessidade.

5. Sempre que realizada uma Chamada de Seguimento e uma vez identificada a sua
necessidade nos termos do numerc anterior, serfio registados todos os elementos
necessarios ao seu posterior acompanhamento, nos termos do disposto no numero 4 do

Artigo 87.°

6.  As actividades associadas ao processo de realizagdo de Chamadas de Seguimento serfio
suportadas na ferramenta designada por Sistema de Gestfio de Contactos, gue obedecerd

a0 estipulado no Artigo 87.°.

Artigo 57.° Realizacdo de Chamadas de Reforno

1. As Chamadas de Retorno sio contactos telefénicos desencadeados pelo Centro de
Atendimento, quando ¢ contacto telefénico inicial efectuado pelo Utente ndo pode ser
imediatamente atendido por um Enfermeiro ou um Assistente de Informagfio, por motivos

de falta de recursos disponiveis.

2. A realizagdo de Chamadas de Retorno obedece ao disposto no Anexo XIX e assegurard o

cumprimento dos Niveis de Servigo, na medida em que apenas no admissivel para
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cumprimento dos referidos Niveis de Servigo podem os contactos telefénicos ndo ser

imediatamente atendidos por um Enfermeiro ou por um Assistente de Informago.

3. As Chamadas de Retorno serfo realizadas no periodo de tempo acordado com o Utente

no contacto inicial.

4, Sempre que realizada uma Chamada de Retorno, serdo registados todos os elementos

necessarios ao seu posterior acompanhamento, nos termos do nimero 4 do Artigo 87.°,

5. As actividades associadas ao processo de realizagio de Chamadas de Retorno serfio
suportadas na ferramenta designada por Sistema de Gestdo de Contactos, que obedecera

ao estipulado no Artigo 87.°,

Artigo 58.° Conclusio de contactos

1. Notermo de qualquer contacto, serfio registados todos os elementos relativos ao contacto,

nos termos do disposto no ntimero 2 do Artigo 87.°.

2, No seguimento do disposto do nimero anterior, a conclusio de contactos deve
contemplar a recolha de informagio para fins estatisticos e andlise da utilizacio do Centro
de Atendimento, nomeadamente registando informagdes sobre a inteng@io inicial do

Utente antes de recorrer ao Centro de Atendimento.

3. As actividades associadas com a conclusdo de um contacto serio asseguradas pelos

colaboradores envolvidos no processo imediatamente anterior.

4, As actividades associadas ao processo de conclusdo de contactos deverfio ser suportadas
na ferramenta designada por Sistema de Gestdo de Contactos, que obedecerd ao

estipulado no Artigo 87.°.
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SUBSECCAO III - GESTAO DA ACTIVIDADE
Artigo 59.° Objectivos da gestiio da actividade

A gestio da actividade, que corresponde ao conjunto de fungGes e processos relacionados

com a gestdo operacional do Centro de Atendimento do SNS, é feita nos termos do

Anexo XVIII com vista a assegurar que a prestagio de servigos é efectuada nos termos

estabelecidos no Contrato, por forma a garantir, designadamente: (

a)  acontinuidade e disponibilidade dos servigos; |

b)  a medigdo de indicadores de desempenho e o correspondente cumprimento dos
Niveis de Servigo;

¢)  agestdo eficaz e eficiente dos recursos afectos ao Centro de Atendimento;

d)  aactualizacio continua dos meios e contetidos afectos aos Centro de Atendimento
do SNS;

&) o controlo rigoroso de alteracBes funcionais e estruturais ac Centro de
Atendimento, minimizando ou evitando impactos negativos no seu normal
funcionamento;

D o controlo financeiro efectivo e rigoroso do Centro de Atendimento;

g) o relacionamento adequado com todas as entidades que de alguma forma

estabelegam relagdes com o Centro de Atendimento.

Artigo 60.° Supervisdo operacional

1. Durante todo o periodo de disponibilidade dos servigos existirdo colaboradores com
tarefas especificas de supervisdo e coordenagdio das actividades de atendimento e dos

recursos humanos nelas envolvidos, nos termos do Anexo XVIII,

2. As actividades e fungdes associadas a supervisdo operacional serdo asseguradas por

colaboradores que sejam profissionais de satde.
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3. Os colaboradores responsaveis pela Supervisio Operacional, para além das habilitagdes,
competéneias e formagio referidas no nlunero 3 do Artigo 50.°, possuirio as capacidades
necessarias para exercer fungdes de supervisfio, designadamente:

a)  experiéneia em atendimento e supervisio de linhas de atendimento,
preferencialmente, relacionadas com a salde;

b)  capacidade de lideranga;

¢}  capacidade de resolucdo de conflitos;

d)  conhecimentos na gestio de recursos humanos.

4. A supervisdio operacional serd feita sob orientagio de uma direcglio clinica, formada por
médicos de reconhecida idoneidade e experiéncia profissional relevante em hospitais ou

centros de satide,

Artigo 61.° Plano de continuidade dos servigos

1. A Operadora desenvolverd durante a fase de instalagio um plano de continuidade dos
servigos, nos termos do Anexo XVII, com vista a ultrapassar problemas e situacdes
adversas que poderAo ocorrer durante a execugdio do Contrato, garantindo a continua

operacionalidade do Centro de Atendimento do SNS,

2. A Operadora realizara testes periddicos 3as medidas estabelecidas no plano de
continuidade dos servigos, salvaguardando o normal funcionamento do Centro de

Atendimento do SNS.

3. Caso se preveja que os testes referidos no nimero anterior possam ter um impacto
negativo no normal funcionamento do Centro de Atendimento, aqueles deverfio ser
planeados de modo a minimizar este impacto, nomeadamente transtornos e

inconvenientes para os Utentes,
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Artigo 62.° Controlo de alteracdes 4 actividade

1. A Operadora garantird o controlo eficaz e eficiente de quaisquer alteragdes & actividade
do Centro de Atendimento, independentemente da natureza das mesmas, de acordo com o

estipulado no Anexo XV

2. As alteragOes a que se refere o nimerc anterior sé pederio ocorrer mediante:
a)  prévia avaliag8o do seu impacto no funcionamento do Centro de Atendimento;
b)  planeamento e respectiva execugdo com o minimo impacto no normal

funcionamento do Ceniro de Atendimento.

3. A Operadora pgarantira um controlo especifico das alteragbes aos conteiidos,

nomeadaimente aos Protocolos de Triagem.

Artigo 63.° Awiilise de padrées de comportamento

I A Operadora procedera a compilagdo dos dados recolhidos nas ocorréncias registadas no
Centro de Atendimento e identificard padrdes de comportamentos que decorram da

utilizag8o do Centro de Atendimento.

2. Osresultados da anélise referida no nimero anterior serfio disponibilizados em periodos (
pré-definidos ou em funcéo de uma solicitagfo pontual, mediante solicitagdo da Comissiio

de Acompanhamento, nos termos estipulado no Anexo XVIIIL.

3. Para efeitos do disposto no niimero anterior, a Operadora obriga-se a estabelecer um
Protocolo de Articulagiio especifico com a Entidade Pablica Contratante, ou outra
entidade designada por esta, para troca da informacgfio compilada, através de meios

electrénicos.
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Artigo 64.° Produgdo de relatérios

1. Sem prejuizo do estipulado nos nimeros seguintes, a Operadora garantira a produgfo

mensal do Relatorio de Actividade em obediéncia ao Anexo XVIIL

2. O Relatdrio de Actividade contera necessariamente as seguintes informagées relativas ao

respectivo perfodo:

a})  Niveis de Actividade;
b) utilizagdo de recursos;
c) grau de cumprimento dos Niveis de Servigo;
d)  indicagio das falhas de desempenho;,
e) resultados de inquéritos aos Utentes e aos colaboradores, efectuados nos termos do
Anexo XX1V, quando realizados nesse periodo.
3. A Operadora garantird a producdo de outros relatérios pré-definidos com a periodicidade

e informacao fixadas no Anexo XVIIL.

4. A Operadora assegurard a producfio avulsa do Relatério de Actividade ou outros

relatorios pré-definidos, mediante solicitagtio da Entidade Publica Contratante, nos termos

estipulados no Anexo XVIIL

5. A Operadora garantird a produgfio avulsa de relatérios ad-foc, mediante solicitagdio da

Entidade Publica Contratante, nos termos estipulados no Anexo XVIIL.
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SECCAO V - CONTEUDOS DO CENTRO DE ATENDIMENTO

SUBSECCAO I - REQUISITOS GERAIS DOS CONTEUDOS DO CENTRO DE
ATENDIMENTO DO SNS

Artigo 65.° Abrangéncia dos contetdos

QO Centro de Atendimento do SNS devers ter uma abrangéncia clinica geral ¢ completa,

incorporando o apoio 4 generalidade dos cuidados de satide.

Artigo 66.° Lingua de suporte

Todos os contetdos necessdrios ao funcionamento do Centro de Atendimento do SNS

serdio elaborados, disponibilizados e documentados em lingua portuguesa.

Artigo 67.° Disponibilizacdo dos contendos

1. No ambito da exploragio do Centro de Atendimento do SNS, a Operadora serd
responsdvel pela disponibilizagio ao Utente de todos os contedidos nos termos do Anexo
VI

2. A Operadora cbrigar-se-4 a reunir as condigGes e competéncias necessarias para

disponibilizar com rigor ¢ de forma fidedigna qualqguer informag8o.
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SUBSECCAO I - PROTOCOLOS DE TRIAGEM
Artigo 68.° Definicio e requisitos dos Protocolos de Triagem

1. Os Protocolos de Triagem deverdo ser estruturados e baseados em evidéncias clinicas
comummente aceites e reconhecidas pela comunidade clinica nacional e internacional e
estdo adequados as caracteristicas sécio-culturais e epidemiolégicas da populagiio

portuguesa.

2, Os conteudos clinicos associados a cada pergunta ¢ o caminho de triagem que estas
determinam garantem uma variincia minima entre os aconselhamentos resultantes da

apresentacdo da mesma sintomatologia a diferentes Enfermeiros.

3. Os Protocolos de Triagem sdo estruturados, nos termos do Anexo VI, por forma a
assegurar a identificagfo de sintomatologias de risco mais elevade numa fase inicial da
Triagem Clinica, permitindo o Encaminhamento para cuidados de satde prioritarios numa

fase precoce do atendimento ao Utente.

4. Os Protocolos de Triagem tém uma abrangéncia universal, quer em relagio ao sexo e a
idade do Utente, quer em relagfio aos sintomnas descritos e compreendem contetidos
clinicos adequados a cada situagio, concretizados nos Protocolos de Triagem especificos

previstos no Anexo V1

5. Os Protocolos de Triagem estdo adaptados a necessidades clinicas especiais nos termos

do Anexo VI.

Artigo 69.° Desenvolvimento dos Protocolos de Triagem

1. A Operadora ¢ responsdvel pelo desenvolvimento dos Protocolos de Triagem nos termos

do Anexo VI,
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2. A Operadora fornecerd & Entidade Piblica Contratante o conteddo clinico dos Protocolos
de Triagem, bem como informacgdes sobre o respectivo processo de desenvolvimento,
nomeadamente o nome dos médicos especialistas e demais entidades, nacionais e

estrangeiras, nele envolvidos.

Artigo 70.° Revisdo e manutengdo dos Protocolos de Triagem

1. A Operadora é responsavel por implementar, em obediéncia ao disposto no Anexo Vie
de acordo com os Niveis de Servigo, os procedimentos de actualizagio e revisdo dos
contetidos ¢linicos que comp@em os Protocolos de Triagem, por forma a garantir o seu

meihoramento continuo e respectivo controlo de qualidade.

2. Arevis8o continua e sistematica dos Protocolos de Triagem assegurara que os respectivos
contetidos acompanham a evolugdo cientifica na avaliago clinica de sintomatologias, de

acordo com as melhores préticas nacionais e internacionais.

3. A Operadora obriga-se a emitir relatdrios periddicos trimestrais sobre as actividades de

revisdo e as alteragBes introduzidas nos Protocolos de Triagem.
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SUBSECCAO III - PROTOCOLOS DE ENCAMINHAMENTO
Artigo 71.° Desenvolvimento dos Profocolos de Encaminhamento
1. A Operadora sera responsavel pelo desenvolvimento dos Protocolos de Encaminhamento
de acordo com o disposto no Anexo VI
2. O desenvolvimento dos Protocolos de Encaminhamento devera necessariamente basear-

-se na informagfo fornecida para este efeito pela Entidade Pablica Contratante, incluindo
as redes de referenciago do Ministério da Salde, bem como todas as outras informagdes

que esta considere necessarias.

3. A Entidade Piblica Contratante serd responsavel por fornecer informagio relativa a

regras de encaminhamento dos Utentes no SNS.

Artigo 72.° Revisdo e manutengdo dos Protocolos de Encaminhamento

1. A Operadora ¢ responsdvel pela revisio e manutengfio continua dos Protocolos de

Encaminhamento, nos termos do Anexo VI.

2. A revisio e manutengdo dos Protocolos de Encaminhamento terd em conta:
a) a alteragio das regras emanadas pelo Ministério da Safde relativas ao
encaminhamento dos utentes no SNS;
b)  a identificagio de melhorias na organizagio e sistematizagéio da informagio que

decorrem dos processos de funcionamento do Centro de Atendimento.

3. Para efeito do disposto na alinea a) do nimero anterior, a Entidade Piblica Contratante
obriga-se a comunicar antecipadamente & Operadora quaisquer alteragfes as redes de
referenciag@o ou regras de encaminhamento dos utentes no SNS, com uma antecedéncia

minima de 15 dias em relagho & data planeada para inicio da respectiva aplicago.
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4, A Operadora actualizara e disponibilizard os conteidos dos Protocolos de
Encaminhamento em conformidade com as alteragdes solicitadas pela Entidade Publica
Contratante, dentro dos prazos estabelecidos, sem prejuizo do dispostc no namero

seguinte.

5.  Em situagdes de manifesta urgéncia e justificado interesse publico, a Entidade Piblica
Contratante poderd requerer a imediata revisio dos Protocolos de Encaminhamento,
devendo para tal comunicar as alteragOes das regras de encaminhamento de utentes no

SNS a introduzir e o prazo maximo da sua aplicagfo.

6.  Nas situagdes do nimero anterior, a Operadora introduzira e disponibilizara as alteragOes (

requeridas no prazo adequado ao cumprimento dos objectivos de interesse piblico.
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SUBSECCAO 1V - MODULOS DE INFORMACAO GERAL DE SAUDE
Artigo 73.° Requisitos dos Mdédulos de Informagdo Geral de Saiide

No inicio de funcionamento do Centro de Atendimento devem ser necessariamente

implementados os seguintes médulos, conforme previsto no Anexo VI

a)  Directério do SNS ~ que contém informagiio sobre as instituigbes € servigos
integrados na Rede de prestacfio de cuidados de saide, incluindo, designadamente,
as respectivas valéncias, moradas, contactos e hordrios de atendimento.

b)  Farmécias de servigo - que inclui informacio permanentemente actualizada sobre
as farmécias de servigo em qualquer localidade do territério nacional continental,

com indicagfio da morada, contactos e respectivos horérios de atendimento.

Artigo 74.° Desenvolvimento dos Modulos de Informacido Geral de Saiide

1. A Entidade Pablica Contratante é responsdvel pelo desenvolvimento do conteiido dos

Moddulos de Informagio em Satde, nos termos do Anexo VI,

2. A Entidade Piblica Contratante obriga-se a designar a instituigio ou orgio que ficara
responsavel por fornecer, directa ou indirectamente, 4 Operadora os conteidos relativos a

cada Médulo de Informagio Geral de Salde.

3. As instituicSes ou orgHos mencionados no n@mero anterior obrigam-se a fornecer
directamente a totalidade dos contetidos do respectivo Mdadulo de Informagio Geral de
Saide ou a identificar as fontes responsaveis pela disponibilizag8o da informagdo

necessaria.

4. Quando aplicdvel, a Entidade Pablica Contratante devera garantir autorizagBes para o

acesso e divulgaciio de informagfio de acesso restrito.
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5. A Operadora obriga-se a implementar, nos termos previstos no Anexo VI, 0s mecanismos
de articulagiio com as diferentes fontes de informac#o identificadas, no sentido de garantir

a necessaria troca de informag#o e a disponibilidade dos conteudos.

6. A Operadora serd responsavel por organizar e integrar os Médulos de Informagfio Geral
de Safide no Sistema de Informacio Geral de Satde da Plataforma de Atendimento

Muiticanal, nos termos do Anexo VI,

Artigo 75.° Revisdo e manutengiio dos Médulos de Informagde Geral de Saiide

I.  Asinstituigbes ou drgfos para o efeito designados pela Entidade Pitblica Contratante, nos
termos referidos no Anexo VI, serdo responsaveis por assegurar, directa ou
indirectamente, a revisdo e manutengio periddica dos contefidos dos respectivos Maédulos

de Informagdo Geral de Satde.
2. A Operadora obriga-se a implementar mecanismos de articulagiio com as instituigSes ou
orgios referidos no nimero anterior, em conformidade com o disposto no Anexo Vle de

acordo com a SUBSECCAQ 1V da SECCAO VII do presente CAPITULO.

3. A Operadora obriga-se a integrar no Sistema de Informagfic Geral de Salde as

actualizagGes dos contendos.

Artigo 76.° Introducdoe de novos Midulos de Informacio Geral de Satde

I. A Entidade Pablica Contratante poderd solicitar a introducfio de novos Mdédulos de

Informagio, nos termos do Anexo VI
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Z. A notificagfo para introdugio de um novo Maédulo de Informagdo Geral de Saude deverd
ser realizada com uma antecedéncia minima de 90 dias em relagfio 4 data planeada para

inicio da respectiva disponibilizagfo.

3. A Operadora obriga-se a implementar 0s mecanismos de articulagiio com as diferentes
instituigGes e drgdos previstos no Anexo VI necessdrios para disponibilizar os novos
Médulos de Informagio Geral de Satde nas datas previstas, sem prejuizo do

cumprimento dos Niveis de Servigo fixados.
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SECCAO VI - LINHA DE SAUDE PUBLICA

Artigo 77.° Integracdio da Linha de Saiide Piblica

A Linha de Saide Piblica da responsabilidade da Direc¢io-Geral de Saide articula-se com o

Centro de Atendimento nos termos da presente secgo e do anexo XI.

Artigo 78.° Responsabilidade da Operadora

No &mbito da Linha de Safide Publica a Operadora fica responsével por :

a} Recepcionar as chamadas nos termos previstos no anexo XI;

b) Registar os dados dos Utentes e respectiva informacfo estatistica;

c) Transferir as chamadas para a Linha de Salde Piblica de acordo com os critérios
fornecidos pela Direcgdo Geral de Sande nos termos do anexo XI;

d} Recepcionar e reenviar para a Linha de Salide Péblica os emails de contacto de Satde
Puablica;

¢) Recepcionar e reenviar para a Linha de Salde PiOblica os pedidos de informagio de
Saiide Piblica recepcionados, através do websile;

f) Incorporar os contetdos de suporte do servigo da Linha de Satde Piblica, fornecidos
pela Entidade Plblica Contratante, na Plataforma de Atendimento Multicanal;

g) Disponibilizar um acesso, aos elementos da Linha de Salide Pdblica, & informaggo dos
Litentes recolhida na recepcdo dos contactos, aos dados estatisticos e aos contetdos de

suporte ao servigo da Linha de Sadde Phblica.
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Artigo 79.° Critérios de Transferéncia para Linha de Saide Piblica

1. A Entidade Piblica Contratante sera responsavel, nos termos do Anexo XI, pela revisio e
manutengdo periédica dos critérios que regulam a transferéncia das chamadas para a

Linha de Satde Publica da Direcg¢@o Geral de Saiide

2. A Entidade Publica Contratante poderd fornecer trimestralmente 4 Operadora novas

verstes dos critérios.

3. Os pedidos de alteraghio admitidos nos termos do nlimero anterior devem considerar que o
inicio da sua aplicagio néo poderd ser inferior a 30 (trinta) dias em relagfo a data em que
foram formulados.

4, Em situagbes de manifesta urgéncia e justificado interesse piblico, a Entidade Publica
Contratante poderé requerer a imediata revisdo dos critérios, devendo para tal comunicar

as alteragdes a introduzir e 0 prazo maximo da sua aplicagio.

5. Nas situagdes do nimero anterior, a Operadora deverd introduzir ¢ disponibilizar as

alteragSes requeridas no prazo adequado ao cumprimento dos objectivos de interesse

publico.
Artigo 80.° Introducdo de novos Modulos de Satde Piblica
1. A Entidade Pablica Contratante podera solicitar a introdugfio de novos Médulos de Saiide

Piblica, nos termos do Anexo VI.

2, Sein prejuizo do disposto no nlmero 4, a notificagdio para introdugfo de um novo Médulo
de Salde Phblica devera ser realizada com uma antecedéncia minima de 90 dias em

relagdio a data planeada para o infcio da respectiva disponibilizagdo,
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3. A Operadora obriga-se a incorporar e a disponibilizar os novos Médulos de Saade
Pablica nas datas de inicio de disponibilizaco indicadas pela Entidade Publica

Contratante, sem prejuizo dos niveis de Servigo fixados.

4.  Em situacdes de manifesta urgéncia ¢ justificado interesse piiblico, a Entidade Publica
Contratante poderé requerer a imediata introdugio de novos Médulos de Saidde Piblica,

mediante comunicagio a realizar conforme previsto no Anexo V1.

5. Nas situagdes do ntmero anterior, a Operadora deverd integrar e disponibilizar, nos
termos previstos no Anexo VI, os novos Médulos de Satide Pablica no prazo adequado ao
cumprimento dos objectivos de interesse publico, sem prejuizo do cumprimento dos {

Niveis de Servigo fixados.
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SECCAO VII - PLATAFORMA DE ATENDIMENTO MULTICANAL

SUBSECCAO I - REQUISITOS GERAIS DA PLATAFORMA DE ATENDIMENTO
MULTICANAL

Artige 81.° Topologia

1. Os servigos serfio prestados em duas instalacGes especialmente equipadas para o efeito,

localizadas em Lisboa e no Porto, de acordo com o estipulado no Anexo VIL

2. A topologia baseada em duas instalagBes fisicamente distintas nfio poderd comprometer a
percepeio do Utente de que o Centro de Atendimento do SNS é um servigo inicc e com a

abrangéncia geografica estipulada no nimero 3 do Artigo 5.°.

Artigo 82.° Lingua de suporte

Todos os sistemas e equipamentos que compreendem a Plataforma de Atendimento

Multicanal estardo implementados e decumentados em lingua portuguesa.

Artigo 83.° Ambiente de trabalho

A Operadora obriga-se a disponibilizar um ambiente de trabalho que permitira aos
colaboradores do Centro de Atendimento do SNS uma correcta actuagio, compreendendo
0s recursos ambientais e fecnolégicos considerados mais apropriados, respeitando as
normas legais aplicdveis ¢ contemplando as caracteristicas operacionais descritas no
Anexo VIL
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Artigo 84.° Perfis de utilizador

A Plataforma suportara perfis de utilizador com diferentes niveis de acesso s suas

funcionalidades, de acordo com os respectivos privilégios, nos termos do Anexo VIIL

Artigo 85.° Principios bdsicos de seguranga

1. A Plataforma dispora de meios e mecanismos que garantem trés principios base da
seguranga:

a)  Confidencialidade: garantir que a informagfio s6 poderd ser tratada por
colaboradores com permissiio para tal e de acordo com as necessidades especificas
para a realizagio das respectivas fungdes;

b)  Integridade da informagdo; garantir que a informagfo tratada e gerada por qualquer
dos colaboradores niio é alterada ou corrompida, intencional ou acidentalmente,
desde a sua criagio até A respectiva eliminagiio, mantendo-a completa, sem
supressdes ou acréscimos, com particular atengio durante a sua circulagio;

¢)  Disponibilidade: desde que estejam reunidas as condigBes necessarias para ©
tratamento da informagdo, nomeadamente a autenticagdo e autorizagio do
colaborador, garantir que esta estd prontamente disponivel de acordo com os Niveis

de Servigo.

2. A Plataforma assegurara que todos os contactos sdo integralmente gravados e mantidos
em suporte magnético, nos termos do Anexo VII, para finalidades de auditoria e avaliago

do desempenho e da qualidade do atendimento.

3. A Plataforma dispora dos meios e mecanismos adequados a garantir o correcto tratamento
da informagfio, nomeadamente na criagfio, armazenamento, consulta, actualizagéo,
transferéncia e eliminagfo de dados, respeitando as politicas e normas de seguranga da

informagdo aplicaveis, internas e legais.
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4. A Plataforma dispor4 dos mecanismos de seguranga gue garantem a protecgio eficaz dos
dados dos Utentes e das respectivas informagdes clinicas, de acordo com a Lei n.° 67/98,

de 26 de Outubro,

5. A Plataforma possuird todos os mecanismos que suportem a realizagfio de auditorias de

seguranga.
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SUBSECCAO II - SISTEMAS APLICACIONAIS PRINCIPAIS
Artigo 86.° Dos sistemas aplicacionais principais

Os sistemas aplicacionais principais sdo o Sistema de Gestdo de Contactos, o Sistema de
Triagem, o Sistema de Satde Piblica, o Sistema de Informagio Geral de Satde, o Sistema
de Gestio de Contactos Telefonicos e o Website e respeitam as especificagBes técnicas

constantes do Anexo VIL

Artigo 87.° Sistema de Gestdo de Contactos

I, O sistema garantira, com salvaguarda do respeito do Artigo 39.°, o Tratamento unificado,
completo e actualizado dos dados pessoais de qualquer Utente, bem como ¢ tratamenio de
todos os elementos dos contactos a ele associados, integrando os varios canais de acesso ¢

partilhando informagéo em tempo real entre eles.

2. Relativamente ao registo de Utentes e com salvaguarda do respeito do Artigo 39.° e do
disposto no Artigo 49.° ¢ de acordo com as especificacdes técnicas constantes do Anexo
VII, o sistema permitird o registo dos dados, de forma dnica e evitando a sua duplicagio,
independentemente do canal de acesso utilizado, incluindo nomeadamente os seguintes
campos de informacao: (
a)  nome;
b)  sexo,
¢)  data de nascimento;
d)  morada de residéncia;
e}  local da ocorréncia;

D telefone;

adicionalmente, em fungfio da disponibilidade do Utente:
g)  sistema ou subsistema de saide;

h)  ndmero de cartdo de utente ou nlimero de beneficidrio de subsistema,
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3. Independentemente do canal de acesso, o sistema devera assegurar o registo de todos os
elementos relativos a um contacto, desde o seu inicio até & sua conclusfio, garantindo a
necessaria adaptagfo do registo dos contactos aos diversos canais de acesso, nos termos
do Anexo VIIL

4, Todos os elementos relacionados com Chamadas de Seguimento e Chamadas de Retorno
sero registados no sistema, garantindo a respectiva associagfio ao contacto inicial de
modo a que possam ser tratados como um episédio tnico, com respeito das regras

previstas no Anexo VIL

5. O sistema permitira aos colaboradores do Centro de Atendimento o acesso & informagio

de contactos de qualquer Utente nos termos do Anexo VII.

Artigo 88.° Armazenamento de informagio

1. A Sistema de Gestdo de Contactos assegurard o armazenamento dos dados pessoais de

Utentes e dos elementos dos contactos a estes associados.

2. Em conformidade com a alinea e) do n.° 1 do artigo 5° da Lei n.° 67/98, de 26 de Outubro,
relativa & protecgfio de dados pessoais, os dados podem ser conservados de forma a
permitir a identificagdo dos seus titulares apenas durante o periodo necessdrio is

finalidades da recolha ou do tratamento posterior.

3. A conservagio dos dados para fins historicos, estatisticos ou cientificos por periodo
superior ao necessaric para a prossecu¢do das finalidades da recolha ou do tratamento
posterior carece de antorizagio da Comissao Nacional de Proteccfio de Dados, nos termos

do n.° 2 do artigo 5° da Lei n.° 67/98, de 26 de Qutubro.
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Artigo 89.° Sistema de Triagem

1. O Sistema de Triagem incorporard os conteddos especificos de triagem clinica,
designados por Protocolos de Triagem, que deverfio satisfazer as especificagBes

apresentadas no Anexo VI
2. O Sistema de Triagem possui as caracteristicas técnicas constantes do Anexo VIIL

3. O Sistema de Triagem tera a capacidade para evoluir de forma sistematica e controlada,
permitindo a integragdo de novos Protocolos de Triagem sem interrupgio ou perturbagGes

do servigo.

4. O sisterna assinalard adequada e provisoriamente qualquer Protocolo de Triagem em
relagdo ao qual existam novas orientagdes ou fundamentos clinicos, sem prejuizo de uma

alteracfio definitiva e estrutural a ser aprovada e incorporada posteriormente.

Artigo 90.° Auditoria

1.  No Sistema de Gestdo de Contactos, a Operadora garantird que todos os registos sejam
auditaveis e, para tal, assegurard que a qualquer elemento registado seja associado a data
¢ hora em que foi inserido no sistema ¢ a identificag8o do colaborador responsavel pelo

registo.

2. O Sistema de Triagem permitird que todas as perguntas, respectivas respostas, avaliacSes
¢ decisdes efectuadas no decorrer da Triagem Clinica, bem como os Aconselhamentos
fornecidos e Encaminhamentos recomendados a qualquer Utente sejam auditaveis e
assegurard que todos os registos sejam sempre associados a um Enfermeiro, 4 data e 4

hora do contacto.
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Artigo 91.° Sistema de suporte a Assisténcia de Saide Pitblica

1. O sistema de suporte ao Servigo de Assisténcia em Satide Publica devera garantir o estipulado

nas alineas d) e ) do art.® 78 ¢ o definido no Anexo XL

2. A articulag@o da Operadora com o atendimento de satide publica da Direcgfio-Geral de Saide

¢ feita mediante protocolo nos termos do Anexo XI.

Artigo 92.° Sistema de Informacdo Geral de Satide

I. O Sistema de Informagdo Geral de Satide incorporard e organizard os contetidos dos
Modulos de Informagio Geral de Safide especificados na SUBSECCAQ V da SECCAO
V do presente CAPITULO.

2. O sistema dispora de interfaces que possibilitem a sua articulagfo com diversas fontes de
informagfio, inclusive bases de dados de terceiras entidades, por forma a permitir
implementar procedimentos autométicos de revisio e actualizagiio dos respectivos

contetdos,

3. O Sistema de Informacio Geral de Salide tera a capacidade para evoluir de forma
sistematica e controlada, permitindo a integragfio de novos Médulos de Informagio Geral

de Satde sem interrupgdo ou perturbagdes do servigo.

Artigo 93.° Sistema de Gestio de Contactos Telefonicos

1. O Sistema de Gestdo de Contactos Telefonicos serd implementado de acordo com o
estipulado no Anexo VI e terd designadamente as seguintes funcionalidades:
a)  gestdo de filas de espera;
b)  distribuigfo automdtica de chamadas;
¢)  integragHo telefénica computorizada;

d)  resposta interactiva de voz;
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e)  gravacdo de chamadas;
) emissdo de relatérios;

g)  monitorizag3o e controlo.

2. O sistema tera a capacidade de emitir relatérios estatisticos e de controlo sobre todo o
movimento de contactos telefdnicos recebidos e realizados pelo Centro de Atendimento,
de assegurar a geracio de arquivo histérico de todos os atendimentos automaticos, bem
como a capacidade de guardar e permitir o acesso aos dados histéricos relativos ac
trafego de chamadas, tipo de chamadas e desempenho dos colaboradores, para efeitos de

avalia¢io ¢ planeamento.
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SUBSECCAO IH - COMPONENTES APLICACIONAIS DE SUPORTE E INFRA-
ESTRUTURAS

Artigo 94.° Intranet

1. A Intranet consiste no conjunto de aplicagdes e ferramentas utilizadas no contexto do
funcionamento interno do Centro de Atendimento, visando a colaboragio ¢ a
produtividade dos respectivos colaboradores, incluindo, designadamente, um portal
interno, correio electrénico, fax electrénico, agenda electrénica, lista de contactos,

mecanismos de workflow, gestiio documental e respectiva pesquisa de informagso.

2. A Operadora implementara as componentes que constituem a Infraner nos termos do

Anexo VIIL

Artigo 95.° Sistemnas de planeamento de recursos

1. O sistema de planeamento de recursos consiste no conjunto de ferramentas que suportam
a actividade de gestdo global do Centro de Atendimento, como sejam:
a)  Enterprise Resource Planning (ERP) - gestdo financeira e contabilistica, gestio da
logistica, gestio de recursos humanos;

b)  Workforce Management (WM) - gestio de equipas de trabatho.
2. A Operadora implementara as componentes que constituem os sistemas de planeamento

de recursos nos termos do Anexo VIIL

Artigo 96.° Informagdo de Gestdo

A Plataforma de Atendimento Multicanal possuira um sistema de suporte de Informagdo
de Gestlo, com base numa ferramenta de Business Intelligence, implementada nos termos

do disposto nos Anexos VIL, XVIII e XXIIL
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Artigo 97.° Terminal de atendimenio

1. A Operadora dotard a Plataforma de Atendimento Multicanal de terminais de atendimento

com as caracteristicas no Anexo VIL

2. A Operadora assegurard, nos termos do Anexo VII, a Actualizagiio Tecnologica dos
terminais de atendimento, de modo a garantir o nivel de desempenho adequado do Centro
de Atendimento a par da sua prépria evolugio durante todo o periodo de exploragfo , bem
como na transferéncia para a Entidade Piblica Contratante de acordo com os Anexas VII
e XX.

Artigo 98.° Servidores

1. A Operadora dotari a Plataforma de Atendimento Multicanal dos servidores necessarios a
suportar todas aplicacdes e ferramentas que a constituem, com respeito das especificagBes

constantes do Anexo VII.

2. A Operadora obriga-se a que, no sen conjunto, os servidores constituam uma solugfo
homogénea, devendo os mesmos possuir caracteristicas fisicas e 1dgicas similares entre si,
podendo, no entanto, serem definidas caracteristicas diferentes para determinados (

servidores em fungfo da especificidade da sna utilizagfo.

3. Os servidores terfio caracteristicas que permitem a evolugio do Centro de Atendimento,
guer em termos de volume de actividade, quer em termos dos seus contetidos e Mddulos
de Informagfio Geral de Sadde e, simultaneamente, garantindo o cumprimento integral

dos Niveis de Servigo.

4, A Operadora assegurard a Actualizag@o Tecnolégica dos servidores, de modo a garantir o
nivel de desempenho adequado do Centro de Atendimento a par da sua prépria evolugfo
durante todo o periodo de exploragfio, bem como na transferéncia para a Entidade Publica

Contratante nos termos dos Anexos VI e XX.
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Artigo 99.° Comunicagées de voz

A Operadora dotara a Plataforma de Atendimento Multicanal da infra-estrutura de
comunicagdes de voz adequada para suportar integralmente os requisitos de
funcionamento do Centro de Atendimento, com respeito das especificagBes constantes do

Anexo VIIL

A infra-estrutura de comunicagBes de voz terd caracteristicas que permitem suportar um
crescimento do numero de contactos telefénicos maior do que o previsto ou fazer face a
situagdes pontuais de acréscimo de volume, nomeadamente relacionadas com o Servigo
de Assisténcia em Salde Plblica, e garantir o cumprimento integral dos Niveis de

Servigo.

A Operadora assegurard a Actualizagéio Tecnoldgica da infra-estrutura de comunicag@es
de voz, de modo a garantir o nivel de desempenho adequado do Centro de Atendimenio a
par da sua propria evolugio durante todo o periodo de exploragio, bem como na

transferéncia para a Entidade Pablica Contratante nos termos dos Anexos VIl e XX,

Artigo 100.° Comunicagdes de dados

A Operadora dotard a Plataforma de Atendimento Multicanal com a infra-estrutura de
comunicagio de dados adequada para suportar integralmente os requisitos decorrentes da
actividade do Centro de Atendimento, com respeito das especificages constantes do

Anexo VII.

A infra-estrutura de comunicagfio de dados tera caracteristicas que permitem responder a

necessidades de maior voluime de trifego sem compromisso dos Niveis de Servigo.

Nas situagdes em que se venha a implementar mecanismos de transferéncia electrénica de

dados entre o Centro de Atendimento e outras entidades, havendo necessidade de
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estabelecer ligagBes com outras instituiges, serd garantido que esta se efectua através de

uma infra-estrutura de comunicagio de dados segura.

4. Nas situagdes identificadas no nlmero anterior, seré privilegiada a utilizagdo da Rede de
Informagiio da Sadde (RIS), sob gestio e administragio do Instituto de Gestio
Informética e Financeira da Saide (IGIF), ou outra que venha a ser desenvolvida e
implementada pelo Ministério da Sadde, admitindo-se que, por constrangimentos

operacionais ou por questdes de seguranga, se estabelecam ligag@es dedicadas e directas,

5. Para efeitos da ligacdo do Centro de Atendimento & RIS, deverfio ser implementados os
requisitos téenicos que garantam a aplicacio de tecnologias e protocolos de comunicacio (

mais adequados 4s necessidades de utilizagfo previstas,

6. A infra-estrutura de comunicagfio de dados dispord dos mecanismos de controlo de
seguranga adequados, que garantem os requisitos de confidencialidade e integridade da
informagdo, de acordo com o disposto no Artigo 85.°, entre os quais se destacam os
seguintes:

a) implementagio de firewalls ;

b)  mecanismos de antivirus;

¢)  mecanismos de controlo de acesso;
d}  mecanismos de filtragem de trafego;

e) mecanismos de encriptagio.

7. A Operadora assegurard nos termos do Anexo VII a Actualizagio Tecnoldgica da infra-
estrutura de comunicagéo de dados, de modo a garantir o nivel de desempenho adequado
do Centro de Atendimento a par da sua prépria evolugdo durante todo o periodo de
exploragéio, bem como na transferéncia para a Entidade Publica Contratante de acordo

com os Anexos VII e XX,
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SUBSECCAO IV - COMPONENTE DE GESTAO DA PLATAFORMA
Artige 101.° Gestio e suporte

A Operadora obriga-se a implementar os processos e meios necessarios e adequados, e
previstos no Anexo XXI, para assegurar uma correcta e eficaz gestdo de todos os
componentes, aplicacionais ¢ de infra-estruturas que constituem a Plataforma de
Atendimento Multicanal, utilizando como referéneia a framework 1TIL (Information

Technology Infrastructure Library).

A Operadora obriga-se a implementar os processos e meios necessarios e adequados, e
previstos no Anexo XXI, para assegurar uma correcta e eficaz gestio de todos os
componentes, aplicacionais e de infra-estruturas que constituem a Plataforma de

Atendimento Multicanal.

No dmbito da gestdo da Plataforma, a Operadora garantird, designadamente:

a) o controlo efectivo dos Niveis de Servigo relacionados, directa ou indirectamente,
com as componentes,

b)  a gesto rigerosa das capacidades e disponibilidades da Plataforma;

¢} a gestiio eficaz e eficiente de quaisquer alteragdes, identificando potenciais
necessidades de reforgo dos recursos existentes;

d)  aadministragfo integral do kardware e software;

€}  a gestdo eficiente dos incidentes e problemas.

A fungdo de suporte serd em primeira instincia assegurada por um kelpdesk de acordo

com o estipulado no Anexo XXI.

A Operadora €é responsével por assegurar a gestio tecnoldgica de todas as componentes
da Plataforma, nomeadamente:

a)  gestdo de aplicagdes;

b)  administra¢do de servidores;

¢}  gestio da infra-estrutura de comunicagtes de voz;
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d)  gestiio da infra-estrutura de comunicagdes de dados, tanto na componente de rede
local, como na componente de ligagGes remotas;

e)  gestio dos terminais de atendimento.

A Operadora ¢ igualmente responsavel pela gestiio tecnoldgica de outras 4reas de suporte
4 Plataforma, nomeadamente:

ay  gestdio do centro de processamento de dados (Daracenter);

b)  gestdo de backups;

c) gestio de activos;

d)  gestio de instalagGes, mudangas, adigdes e alteracses relacionadas com os terminas

de atendimento (IMAC ~ Install, Move, Add or Change). (

Artigo 102.° Helpdesk

O helpdesk constituird o nicleo de suporte aos colaboradores do Centro de Atendimento,

A Operadora obriga-se a disponibilizar diversas formas de contacto com o helpdesk, nos

termos do Anexo XXI, garantindo o contacte por telefone, através de um nimero Gnico.

Serd possivel a qualquer colaborador, através do helpdesk, submeter pedidos de servigo e

reportar incidentes ou problemas relacionados com a Plataforma.

Artige 103.° Controlo de recursos

A Operadora garante a cria¢io e manutencfio de um registo actualizado de todos os
recursos afectos ao Centro de Atendimento, independentemente da respectiva natureza,

abrangendo os recursos logicos e fisicos, nos termos do Anexo XXI.

O registo dos recursos afectos ao Centro de Atendimento do SNS permitird o
estabelecimento de interdependéncias entre eles, designadamente, associar a um posto de

trabalho um conjunto de meios informaticos e de comunicagio.
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A Operadora obriga-se a criar mecanismos, consagrados no Anexo XXI, capazes de
prever atempadamente necessidades de reforgo dos recursos disponiveis face a evolugfio
do Centro de Atendimento, quer estas sejam planeadas, quer sejam decorrentes de causas

pontuais, coma sejam, motivos sazonais.

Artigo 104.° Gestio da seguranca

A Operadora € responsavel por definir e implementar, nos termos do Anexo XXI, um
conjunto de politicas e normas, fungdes e responsabilidades que estabelecem a estratégia
organizacional e operacional do Centro de Atendimento, no A4mbito da seguranca da
informagéo de acordo com os principios de seguranca apresentados no Artigo 85.° e que
garantem a respectiva gestio de forma eficiente e eficaz, contemplando designadamente
as seguinfes componentes:

a)  Politica de Seguranga Corporativa;

b)  Arquitectura de Seguranca Global.

Para efeitos do niimero anterior, a Operadora compromete-se a implementar a Gestdio da

Seguranca em conformidade com a norma ISO/IEC 17799:2000.

A Operadora assegura a implementagfio de mecanisimos de controlo que garantem uma
efectiva seguranga fisica, nomeadamente:

a) protecgdo contra incéndios e outros acidentes naturais;

b) controfo de acessos fisicos;

c) vigiléncia.

A Operadora assegura a implementagio de mecanismos de controlo que garantem uma
efectiva seguranga ldgica, nomeadamente;

a)  gestdo de perfis de utilizador e respectivos privilégios;

b)  controlo de acessos 16gicos;

¢)  protec¢do contra virus informaticos,
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5. A Operadora assegura a implementagdo de mecanismos de controlo que garantemn wma
efectiva seguranca das comunica¢des de dados, nomeadamente:
a)  firewalls;
b)  detecodo de intrusdes;

¢)  controlo de acessos e filtragem de trafego.

6. A Operadora garante que os diversos mecanismos de controlo sfio consistentes com as
politicas de seguranga definidas e incorporem a capacidade de produzir alertas que

permitem desencadear rapidamente as medidas preventivas ¢ correctivas necessérias.

7. A Operadora comunicard & Entidade Pablica contratante todas as situagdes de anomalia (
em matéria de seguranga, nomeadamente situagdes de ruptura resultantes de virus ou de

detecgdio de acesso ilegitimo de terceiros as bases de dados.

8. A Operadora obriga-se a proceder a auditorias de seguranga periddicas, nos termos do
Anexo XXI, devendo divulgar os respectivos resultados 4 Comissiio de

Acompanhamento.

9. A Operadora ¢ responsavel por garantir as condigBes necessdrias para a realizago de
auditorias de seguran¢a externas, como sejam as solicitadas pela Comissio de
Acompanhamento, que permitam verificar se a gestio e utilizagfio das infra-estruturas
esta de acordo com as politicas e normas de seguranga estabelecidas, e obriga-se a
colaborar activamente na sua execugfio facultando as informagdes e documentagBes

requeridas,
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SECCAO VIII - ARTICULACAO DO CENTRO DE ATENDIMENTO COM
OUTRAS ENTIDADES

SUBSECCAO I - REQUISITOS GERAIS DA ARTICULACAO DO CENTRO DE
ATENDIMENTO DO SNS COM OUTRAS ENTIDADES

Artigo 105.° Disposigies gerais

1. A articulagiio do Centro de Atendimento do SNS com outras entidades integradas no
Sistema de Satde, com excepgio da Direcgfio-Geral de Sadde, é estruturada, nos termos
do Anexo XXI, tendo em conta:

a)  situagBes de emergéneia, infoxicagdes e informagdes toxicologicas;
b)  Encaminhamento de Utentes;

c)  actualizagdo de contetdos,

2. A Operadora obriga-se a estabelecer Protocolos de Articulagio nos termos do Anexo
XXII e de acordo com o previsto no presente artigo com as entidades externas com as

quais se relaciona no dmbito de cada uma das situagSes referidas no nlimero anterior,

3. Os Protocolos de Articulagio deverfio satisfazer os requisitos funcionais e prever os

meios operacionais indicados nas SUBSECCOES seguintes da presente SECCAQ.

4. A Entidade Pablica Contratante € responsdvel por divulgar e promover junto das diversas
entidades integradas no Sistema de Salde os principios orientadores ¢ objectivos do
Centro de Atendimento do SNS e pela efectiva implementa¢do dos procedimentos

estabelecidos nos diferentes Protocolos de Articulacio.
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Artigo 106.° Protocolos de Articulacdo

1. A Operadora é responsavel, nos termos do Anexe XXII, pela concepgio dos Protocolos
de Articulagio e pela implementagiio dos mecanismos neles previstos, especificos do
funcionamento interno do Centro de Atendimento, nomeadamente o0s respectivos

processos de interligagfo, interfaces e suportes tecnoldgicos.

2. A Operadora obriga-se a apresentar & Entidade Publica Contratante uma proposta de
Protocolos de Articulagfio para cada uma das situag@es indicadas no nitmero ¥ do Artigo
105.° até 60 (sessenta) dias apds a data em que o Contrato comece a produzir efeitos, nos

termos do Artigo 146.°.

3. A Operadora ¢ a Entidade Publica Contratante estabelecerfio por acordo os termos finais
dos Protocolos de Articulagio e dos respectivos planos de implementagfo até ao termo da

fase de instalacdo do Centro de Atendimento.

4, 0s Protocolos de Articnlag8o deverio conter todas as informagBes necessérias e
suficientes para descrever integralmente o respectivo funcionamento, de acordo com o

estipulado no Anexo XX

5. A Operadora assegurara a monitorizagfio e acompanhamento do bom funcionamento dos
Protocolos de Articulagiio que vierem a ser definidos, promovendo a sua revisfio sempre

que se mostre necessaria ou adequada.
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SUBSECCAO II - SITUACOES DE EMERGENCIA, INTOXICACOES E
INFORMACOES TOXICOLOGICAS

Artigo 107.° Requisitos funcionais

O Centro de Atendimento do SNS estara articulado com os servigos de urgéncia e

emergéneia médica assegurados pelo INEM, em obediéncia ao Anexo XXI, nas seguintes

situagBes, no 4mbito da prestagio do Servico de Triagem, Aconselhamento e

Encaminhamento:

a) quando sdo recebidos contactos telefénicos no Centro de Atendimento
identificados com casos que requerem uma atengo apropriada, eventualmente a
necessidade de despoletar meios de emergéncia médica, devendo estar garantida a
interligagdo rapida e eficiente com o INEM;

b)  quando sdo recebidos contactos telefonicos no INEM identificados como néo sendo
de emergéncia e para o qual o contacto por um Enfermeiro ou um Assistente de
Informagdo do Centro de Atendimento € mais adequado, devendo estar
implementada uma solugdio que permita ao Centro de Atendimento prosseguir o

seu atendimento.

O Centro de Atendimento do SNS estard articulado com os servigos assegurados pelo
CIAV do INEM, de acordo com o estipuilado no Anexo XXI, para a resolugdo de
contactos recebidos nas seguintes situagdes:

a)  contactos no ambito da prestagio do Servigo de Triagem, Aconselhamento e
Encaminhamento identificados como situag@es clinicas de intoxicagio, devendo
estar garantida a interligag8o répida e eficiente do contacto para o CIAV;

b)  contactos no Ambito do Servigo de Informagéio Geral de Satde identificados como
pedidos de informagfo toxicologica, nos termos do niimero 2 do Artigo 54.°%

devendo estar garantida a remissdo do contacto para o CIAV.

Sem prejuizo do disposto nos nameros 2 e 3 do Artigo 106.°, durante a fase de instalagio
do Centro de Atendimento, a Operadora acordard com o INEM o conjunto de
procedimentos a implementar, a regular no Protocolo de Articulagdo a estabelecer entre

ambos.
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Artigo 108.° Meios e mecanismos operacionais

1. O Centro de Atendimento dispde dos meios que lhe permitem a transferéncia de contactos

telefdnicos entre o Centro de Atendimento e o INEM.

2. Para interligagdo das centrais telefénicas do Centro de Atendimento e do INEM sera
instalada uma linha dedicada entre ambas, devendo os respectivos téenicos assegurar as
sincronizacfes necessdrias para que com apenas wma fecla se possa transferir as

chamadas entre centrais telefonicas,
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SUBSECCAO HI - ENCAMINHAMENTO DE UTENTES
Artigo 109.° Requisitos funcionais

No &4mbito da prestagdo do Servigo de Triagem, Aconselhamento ¢ Encaminhamento,
sempre que aplicavel, o Centro de Atendimento do SNS garantird a notificagéo dos
servigos ou instituicBes integrados na Rede de prestagio de cuidados de satide da possivel
chegada dos Utentes que venham a ser para estas encaminhados, conforme o disposto no
Anexo XXI.

Artigo 110.° Meios e mecanismos envolvidos

1. O Centro de Atendimento dispde dos meios que lhe permitam notificar as institui¢Ges da
possivel chegada de Utentes para estas encaminhados através da transmisséo via fax dos

dados relativos a cada atendimento, de acordo com o estipulado no Anexo XXI.

2. Na medida da capacidade técnica das instifuigBes ou servigos de saiude, a Operadora
obriga-se a promover a notificagio do encaminhamento através de meios electrénicos de

comunicacio, designadamente pelo Correio Electronico.

3. Cada entidade participante neste Protocolo de Articulagfio é responsédvel por comunicar
antecipadamente quaisquer alteragGes relevantes no contexto da sua operacionalizagéo,

designadamente a alteracio do ndimero de fax ou dos respectivos contactos.
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SUBSECCAO IV - ACTUALIZACAO DE CONTEUDOS
Artigo 111.° Requisitos funcionais

I. Sempre que determinados conteldos necessarios ao funcionamento do Centro de
Atendimento sejam desenvolvidos ou mantidos pela Entidade Pablica Contratante ou
entidades por esta designadas, ou dependam de informag#o da responsabilidade daquelas,
o Centro de Atendimento implementard mecanismos de recolha de informagio, de modo
a suportar adequadamente os servigos prestados, de acordo com o estipulado no Anexo

XXI. {

2. Por forma a garantir a correcta identificagdo dos Utentes beneficiarios do SNS residentes
em territdrio nacional continental, a Operadora compromete-se a estabelecer um
Protocolo de Articulagfio com a entidade responsdvel pela Gestdio da Base de Dados de

Utentes do SNS, nos termes do Anexo XXII

3. Para os efeitos do disposto nos nlmeros anteriores a respeito dos Protocolos de
Atticulagdio, a Operadora garante a implementa¢dio dos procedimentos de transferéncia
automéatica, de modo a assegurar a actualizago por parte de entidades externas das bases
de dados do Centro de Atendimento que contdém contelidos necessarios ao seu

funcionamento.

Artigo 112.7 Meios e mecanismos operacionais

1. A Plataforma de Atendimento Muiticanal permitira a transferéncia de dados em formato

electrénico, de acordo com o estipulade no Anexo XXI.

2. A Plataforma de Atendimento Multicanal suportard inferfaces permanentes entre
aplicagbes que possibilitem a interacgfio com bases de dados externas, centralizadas ou
descentralizadas, para que seja possivel assegurar o sincronisnio com outras fontes de

informacfo.
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3. A Plataforma de Atendimento Multicanal incorporard os mecanismos necessarios para
garantir o ftratamento da informagdo recolhida, designadamente mecanismos de

importagfo e depuragio dos respectivos dados.

4. A Plataforma de Atendimento Multicanal possuirda mecanismos que perinitam a
introdugo macica de dados, tendo por base blocos de informagio em formato electronico
bem definido, podendo estes ser utilizados como contingéncia a eventuais falhas de um
ou mais inferfuces, ou como uma forma controlada de implementar a sincronizagio

maciga de informacéo.

5. Os mecanismos de transferéncia a implementar e as interfaces serfio estabelecidos de
modo a garantir o cumprimento do disposto no Artigo 101.°%, sendo as suas caracteristicas
desenvolvidas nos Protocolos de Articulagdo com observincia do previsto no Anexo
XXL
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CAPITULO Il - AVALIACAO DO DESEMPENHO E
REMUNERACAO DA OPERADORA

SECCAO I - NEVEIS DE SERVICO E INQUERITOS A SATISFACAO DOS
UTENTES

Artigo 113.° Niveis de Servico (

1. Os Niveis de Servigos sfio utilizados com a finalidade de estabelecer objectivos de
qualidade e avaliar o desempenho do Centro de Atendimento, quer em termos da sua
disponibilidade, quer em termos da sua eficiéncia, sendo os respectivos indicadores

definidos no Anexo L.

2. Para efeitos da avaliagio do cumprimento dos Niveis de Servigo prevista na alinea a) do
numero 3 do Artigo 117.°, no célculo dos Niveis de Servigo serfio contabilizados todos os
contactos recepcionados pelo Centro de Atendimento do SNS, independentemente do
canal de acesso, ainda que os mesmos nfo sejam contabilizados para o apuramento da
remuneracdo da Operadora, de acordo com os critérios referidos ne ndmero 2 do Artigo

118°. {
3. Os Niveis de Servigo sio revistos, anualmente, por acordo entre as partes, nos termos do

Procedimento de revisdo dos Niveis de Servigo, conforme previsto no Artigo 114.°

Artigo 114.° Procedimento de revisdo dos Niveis de Servico

1. OsNiveis de Servigo serfio revistos tendo em vista o respectivo ajustamento, quer através
da introdu¢do de novos indicadores de Niveis de Servigo que se mostrem necessarios ou

em falta, quer através da alteracfo dos respectivos termos, nomeadamente os pardmetros
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utilizados na sua defini¢fo, quer ainda pela eliminagfio de indicadores que se revelem

inadequados ou desajustados.

2. Arevis@o dos Niveis de Servigo serd feita tendo em consideragfio:
a)  as estimativas para a e¢volugfo dos Niveis de Actividade do Centro de
Atendimento;
b) o desenvolvimento do Centro de Atendimento;
c) a avaliagio global de desempenho;
d)  osresultados dos inquéritos de satisfagio dos Utentes;
e)  os resultados de auditorias ou processos de benchmark;
i) os ganhos em saude resultantes do Centro de Atendimento;,

g)  osimpactos potenciais de melhorias de processos e tecnologias.

3. O Procedimento de revisio dos Niveis de Servigo inicia-se com a apresentagfo de uma
proposta pele Gestor de Contrato e/ou pela Operadora até dia 30 Setembro de cada ano 2
outra parte, que deve conter os seguintes elementos:

a) critérios de medigio dos Niveis de Servigo;

b)  nivel de cumprimento dos indicadores dos Niveis de Servigo por cada periodo
referente ao Gltimo ano, destacando aqueles que n@io foram consistentemente
cumpridos;

¢)  informagBes sobre a procura dos servigos do Centro de Atendimento, com impacto
relevante no respectivo funcionamento;

d)  informagles sobre alteragBes ocorridas ou planeadas na estrutura organizacional
e/ou na estiutura tecnoldgica com potenciais impactos nos Niveis de Servigo;

e)  informagdes diversas com potencial impacto nos Niveis de Servigo, nomeadamente
resultados de auditorias, benchmarks e inovagio tecnologica.

f) compilaglio de sugestdes de alteragio dos Niveis de Servigo submetidos pelos

diversos intervenientes na gestdo ¢ exploragdo do Centro de Atendimento.

4, Cada wma das partes deve aceitar os Niveis de Servigo propostos ou apresentar

justificadamente uma contraproposta no prazo de 30 (trinta) dias seguidos.
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5.  Ap0s a apresentagdio da/s contraproposta/s, o Gestor de Contrato e a Operadora devem
promover reunides nos 30 (trinta) dias seguintes com vista a obter um consenso sobre 0s

Niveis de Servigo.

6. Caso as partes ndo cheguem a acordo, relativamente aos Niveis de Servigo, no periodo a
que se refere o nhmero anterior, a Entidade Publica Contratante teré a faculdade de
determinar, unilateralmente, os Niveis de Servico até ao limite dos atingidos pela

Operadora no ano anterior ou os contratualmente em vigor.

7. O Procedimento de revisdo dos Niveis de Servigo termina com a notificagfio da Entidade
Pablica Contratante dos novos Niveis de Servico consensualmente obtida ou

unilateralmente determinada.

8. Apés ser notificada dos novos Niveis de Servigo, a Operadora deverd proceder a revisdo
dos mecanismos de monitorizagdo dos Niveis de Servigo e submeter a respectiva
actualizagdc & Entidade Piblica Confratante, os quais se consideram tacitamente
aprovados se n3o houver resposta da Entidade Pablica Contratante no prazo de dez dias

uteis.,

9. A Operadora deverd incorporar na exploragfio do Centro de Atendimento as alteragGes
que resultem do procedimento descrito, no perfodo de tempo acordado com a Entidade

Piblica Contratante para a respectiva operacionalizagfo.

Artige 115.° Inquéritas a satisfaciio dos Utentes

1. A Operadora obriga-se a promover os inquéritos de satisfagdo dos Utentes nos termos do
Anexo XXIV ao presente Contrato, os quais deverfio reflectir o jufzo sobre o

cumprimento das suas expectativas em relagiio aos servigos recebidos.

2. Deverio ser realizados inquéritos sobre todos os servigos de atendimento prestados e

avaliados os contactos na propor¢io da sua real utilizagio no perfodo em causa, quer em
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termos dos servigos recebidos, quer em termos dos canais de acesso utilizados pelos

Utentes.

3. Os inquéritos deverfio ser preparados e realizados por uma entidade independente,

adequadamente credenciada, sendo os respectivos custos suportados pela Operadora.

4. A metodologia de realizagfio dos inquéritos deve ser objecto de aprovagdo pela Entidade

Piblica Contratante,

5. Os resultados dos inquéritos devem ser introduzidos num sistema de gestdo de base de

dados acessivel pelos representantes da Entidade Pdblica Contratante.

6. O resultado consolidado dos inquéritos deverd ser traduzido num grau de satisfagéo dos
Utentes medido na forma de racio entre 0 nimero de Utentes que avaliam os servigos
recebidos como “Satisfeito” ou “Muito Satisfeito” e o nimero total de contactos

avaliados.

SECCAO II - MONITORIZACAO E AVALIACAO DO DESEMPENHO

Artige 116.° Monitorizacdo do desempenho

1. A Operadora obriga-se a estabelecer um sistema de monitorizagfo do seu préprio
desempenho, que obedecerd aos seguintes principios: '

a) o sistema e as actividades de monitorizagdo tém por objectivo a maximizagdo do
desempenho da Operadora, assegurando a prevengdo e detecgfo de situagbes de
incumprimento e promovendo a sua reparagio dentro dos tempos considerados
adequados, ou evitando a sua efectiva ocorréncia;

b)  a monitorizagdo deverad incidir, em espeéial, sobre todos os indicadores de Niveis
de Servigo estabelecidos no Anexo T tendo em vista o apuramento e registo de

falhas de desempenho;
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¢} as ocorréncias detectadas e os resultados das actividades de monitorizagio deverfio
ser objecto de registo centralizado, ao qual a Entidade Plblica Contratante tera
livre acesso;

d} o sistemna de monitorizag3o serd, tanto quanto possivel, automatizado, implicando a
medig#o e o registo automdtico dos elementos que permitam verificar o

cumprimento dos Niveis de Servigo.

2. A Operadora obriga-se a cumprir o sistema de monitorizagio e avaliagfo de desempenho

constante do Anexo XXII{ ao presente Contrato,

3. Caso, em qualquer altura, a Entidade Plblica Contratante verifique que o sistema de (
monitorizagfio é inadequado para assegurar uma fiscalizagfo rigorosa das actividades,
bem como os objectivos estabelecidos no nimero 1 do presente Artigo, a Operadora

devera, obrigatoriamente, rever os procedimentos inerentes a0 sistema de monitorizagio,

4, Os custos eventualmente decorrentes das alterag@es ao sistema de monitorizag@o serfio
suportados unicamente pela Operadora, nfo podendo ser repercutidos, seja a que titulo

for, na Entidade Pablica Contratante,

5. O estabelecido nos nimeros anteriores ndo prejudica o direito da Entidade Phblica
Contratante ou de outras entidades com competéncia para o efeito de inspeccionar, a todo
o tempo, as actividades desenvolvidas pela Operadora, incluindo, quer a verificagdo do
cumprimento de quaisquer Niveis de Servigo, quer o cumprimento das obrigacGes de {

monitorizagio,

6. A Operadora obriga-se a manter um registo actualizado das falhas de desempenho,
devendo fazer reflectir o apuramento das falhas verificadas no Relatério de Actividade

mensal a remeter & Entidade Pblica Contratante nos termos de Artigo 64.°.
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Artigo 117.° Avaliagdo do desempenho da Operadora

1. O desempenho da Operadora no exercicio das actividades objecto do presente Contrato
esta sujeito 4 avaliacHo a efectuar nas datas e nos termos previstos no Anexo XXI1V, tendo

ainda ein consideragfo o disposto nos niimeros seguintes.

2. A avaliagdo do desempenho da Operadora efectua-se semestralmente por 4reas de
avaliagio ¢ de forma global, de acordo com os critérios estabelecidos nos ntimeros

seguintes.

3. Aavaliagdo de desempenho compreende as seguintes éreas:

a)  avaliagio do cumprimentc dos Niveis de Servigo previstos no Artigo 113.°,
conforme resulte das falhas de desempenho verificadas durante o periodo de
avaliagdo;

b}  avaliagdo do grau de satisfagdo dos Utentes, conforme este resulte dos inquéritos
de satisfac@io dos Utentes previstos no Artigo 115.° efectuados durante o periodo de

avaliag8o.

4, A avaliagfio de desempenho para cada uma das areas segue os critérios estabelecidos na

tabela seguinte:

MUITO BOM <700 pontos > 95%
BOM = 700 pontos <95%
< 1400 pontos _ z285%
SATISFATORIO 2 1400 pontos <85%
< 2000 pontos = 70%
INSATISFATORIO 22000 pontos <70%

5. A avaliagfio de desempenho global segue os critérios estabelecidos na tabela seguinte:
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MUITO BOM A Operadora obtém < 700 pontos de penalizag8o e indices de
satisfacfio dos Utentes = 95%;

BOM A Operadora obtém < 1400 pontos de penalizagio e indices de
satisfagfio dos Utentes = §5%, mas ndo refine as condigdes para
obter a classificagdio de MUITO BOM;

SATISFATORIO A Operadora obtém < 2000 pontos de penalizagdo e indices de
satisfagio dos Utentes = 70%, mas ndo retine as condigdes para
obter as classificagtes de MUITO BOM ou BOM,;

INSATISFATORIO A Operadora obtém > 2000 pontos de penalizagio ou indices de
satisfagio dos Utentes < 70%.

6. Para efeitos de avaliagdo do desempenho, a Entidade Piblica Contratante obriga-se a

elaborar um relatério de avaliagio semestral, que constitui o instrumento formal de

avaliagio do desempenho da Operadora.

7. No caso de obtengdo de um nivel de avaliagfio igual a INSATISFATORIO em qualquer
uma das dreas de avaliagio, em qualquer semestre, a Operadora obriga-se a identificar as
causas provaveis do resultado verificado e a elaborar um plano de medidas correctivas,
tendentes a melhorar o nivel de avaliagio, incluindo o prazo previstc para a sua

implementag@o.

8. A Entidade P(blica Contratante tem o direito de rescindir o Contrato, por incumprimento,
caso se verifique uma das seguintes situagdes:
a)  caso seja obtido, em quaisquer dois semestres consecutivos, um nivel de avaliagio
de desempenho global igual a INSATISFATORIO;
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b)  caso, em gualquer uma das dreas de avaliaglio, seja obtido, em quaisquer trés
semestres, um nivel de avaliagio igual a INSATISFATORIO.

SECCAO HI - REMUNERACAOQ

Artigo 118.° Remuneragdo da Operadora

1. Como contrapartida pela prestagdo dos servigos objecto do Contrato, serd devida pela
Entidade Pablica Contratante &4 Operadora, mensalmente, uma remuneragéio calculada de

acordo com a férmula seguinte:

Rem,, = Rem, até Vol, < Vol

em que:
Rem, = Pe, x\MinlVol, . Vol )~ Vol )

e que:

Rem remuneracio mensal devida no més m,

Remt 2 remuneragio mensal devida no escalfo ¢;

Pey: preco unitdrio por contacto equivalente, aplicavel ao escaldo de volume de
actividade e, aplicavel no ano 4, apurado em conformidade com o niimero 3;

VolMM‘ . volume maximo do escaldo e;

Vol,,y . volume maximo do escal&o e-1 (zero para o primeiro escalao);
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Vol . volume de actividade efectivamente ocorrido no més mr, expresso em nitmero
de contactos equivalentes, calculado de acordo com a seguinte formula, em

&
conformidade com os critérios de elegibilidade dos contactos para efeitos de

remuneragio, estabelecidos no nGimero 2:

Vol, =CTi(tae)

L

+ CT{igs)

+CT(sp),,
x wi{igs)+ CT{igs, }

m

xwTfsp) + CT{es),, x wlles) + CE(sp),, x wE(sp)
xwi{igs, )+ CEfigs), x wE(igs)

m "

em que;

CTitae},:  nimero de contactos telefénicos para o Servigo de Triagem,
Aconselhamento e Encaminhamento, verificados no més m,
excluindo Chamadas de Seguimento realizadas no dmbito deste

Servigo;

CT(sp),: nimero de contactos telefénicos para o Servico de Assisténcia
em Salde Pablica, verificados no més m, excluindo Chamadas

de Seguimento realizadas no dmbito deste servigo,

wl(sp):  foctor de equivaléncia aplicdvel aos contactos telefdnicos para

Servigo de Assisténcia em Saide Pablica;

CT(es),: nlmero de Chamadas de Seguimento verificados no més m;
wl(cs): Jactor de equivaléncia aplicdvel a Chamadas de Seguimento,
CEfsp) s nimero de contactos escritos, efectuados via fax, correio

electrénico ou web, para o Servigo de Assisténcia em Satde

Piablica, verificados no més nz;

wE(sph: Sactor de equivaléncia aplicdvel aos contactos escritos para o

Servico de Assisténcia em Sadde Pablica;
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CT(igs),: nhmero de contacios telefénicos para o Servigo de Informagio
Geral de Satide, verificados no més m, excluindo os reselvidos

pelo sistema de atendimento automatico;

wi{igs):  factor de equivaléncia aplicivel aos contactos telefonicos para o

Servigo de Informagfo Geral de Saide;

CTligs, »: numero de contactos telefénicos para o Servigo de Informagéo
Geral de Salde resolvidos integralmente pelo sistema de

atendimento automatico, verificados no més m;

wl(igs,): factor de equivaléncia aplicavel aos contactos telefénicos para o
Servigo de Informagio Geral de Saide resolvidos pelo sistema

de atendimento automético;

CEfigs)». nimero de contactos escritos para o Servico de Informacdo

Geral de Saide, verificados no més m; e

wilfigs):  foctor de equivaléncia aplicdvel aos contactos escritos para o

Servigo de Informagio Geral de Saiide.

2. Para efeitos de remuneragfo, ndo serfio, em qualquer caso, contabilizados os seguintes
contactos:

a)  contactos inapropriados cujo conteddo ndo diga respeito ao dmbito dos servigos de
atendimento objecto do Contrato;

b)  contactos clinicos, no ambito do servigo de Triagem, Aconselhamento e
Encaminhamento, realizados por beneficiarios do SNS néo residentes em territério
nacional continental;

¢}  primeiros contactos telefonicos que.estﬁo na origem de Chamadas de Retorno,
realizadas nos termos do Artigo 57.° do presente Contrato;

d)  Chamadas de Seguimento que se nfo revelem necessérias atenta a situac3o clinica
do Utente;

e)  contactos subsequentes respeitantes ao mesmo Utente e episodio ou situagio

realizados num intervalo inferior a seis horas, incluindo os transferidos para a
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Linha de Saide Piblica da Direcgdo Geral de Satde, excepto se o

reencaminhamento for da responsabilidade da Direc¢io Geral de Sadde.

3. Para efeitos de céleulo da remunerago mensal nos termos do n.° 1 do presente artigo, 0s
precos unitarios aplicdveis a cada escaldo de velume de actividade e, em cada ano t (Pe;)

530 0s seguintes:

Escaldo de Actividade N° de Contactos Didrios Equivalentes | Prego Unitério
Limite Minimo Limite Méaximo
Escaldo 1 0 1.552 19,85 €
Escalio 2 1,553 1.745 1843 €
Escalo 3 1.746 1.939 16,92 €
Escalfo 4 1.940 2.216 16,21 €
Escaldo 5 2.217 2.507 1421 €
Escalic 6 2.508 5.000 12,03 €
Escalio 7 5.001 10.600 11.85€
4, (s pregos unitrios constantes do ntimero anterior aplicdveis a cada escalfio de volume de

actividade no ano civil inicial de vigéncia do presente Contrato aplicar-se-do sem

quaisquer revisdes. (

5. A partir do termo do ano civil inicial de vigéncia do Contrato os pregos unitarios

aplicaveis a todos os escalBes serfio revistos, em cada ano civil, de acordo com a férmula

seguinte:
IPC
Pe, = Pex L
IPC,
em que:
Pe Preco por comtacto equivalente aplicdvel ao escalio de volume de
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Pe: Prego por contacto equivalente aplicavel ao escaldo de volume de

actividade e, contratualmente estabelecido;

IPC;: indice de pregos no consumidor, do Continente sem habitagdo,

publicado pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE) e referente ao”

més de Janeiro do ano f;

IPCy indice de pregos no consumidor, do Continente sem habitaggo,

publicado pelo INE e referente ao més de Janeiro do ano de

celebragdo do Contrato;

6. Para efeitos de calculo da remuneraciio mensal nos termos do n.° 1 do presente Artigo, os

escaldes de volume de actividade, expressos em nitmero médio didrio de contactos

equivalentes, séo os indicados no namero 3.

7. Para efeitos de calculo da remuneragdo mensal nos termos do n.° 1 do presente Artigo, os

factores de equivaléncia, sio os seguintes, 0s quais se manterfio inalterados durante todo

o prazo de vigéncia do presente Contrato:

Tipo de Servigo Canal de Acesso Factor de Equivaléncia
Servico de Triagem, Aconsclhamento e Telefone 1,0000
Encaminhamento
Servigo de Assisténcia em Saide Pablica Telefone | wT (sp) 0,0382

Fax, correio electronico ou

wE(sp) 0,1040

Web
Chamadas de Seguimento Telefone wT'(es) 0,0020
Servico de Informacgio de Saide Telefone wT(is) 0,2081

Telefore (automatico)

wT(isa) 0,0520

Fax, correio electrdnico ou
Web

wE(@is) | 0,0684
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Artigo 119.° Dedugdes por falhas de desempenho

1. Para os efeitos do presente Contrato, consideram-se falhas de desempenho situagtes de

incumprimento dos Niveis de Servigo previstos no Anexo L.

2, Em caso de ocorréncia de falhas de desempenheo, serfio impostas dedugdes a remuneragio

devida a Operadora, calculadas nos termos do Artigo 120.°,
3. Para efeitos de aplicagiio das dedugdes e de avaliagio do desempenho da Operadora, sdo

associados pontos de penalizagdo a cada indicador de Nivel de Servigo, constantes do

Anexo I, os quais reflectem a importéncia relativa conferida ao respectivo cumprimento.

Artigo 120.° Dedugdes i remuneragdo da Operadora

1. As dedugdes & remuneragio da Operadora serfio calculadas em cada periodo relevante, de

acordo com a formula seguinte:

Dedp :Penp xDP.

em que: (
Ded,: Soma das dedugBes verificadas no perfodo p;

Pen,: Ntimero de pontos de penalizagdo incorridos no perfodo p;

Dy Valor da dedugfo associado a cada ponto de penalizagdo, no periodo p.

2. O valor associado a cada ponto de penalizagio é de 0.005% do montante correspondente

4 soma das remunera¢des mensais devidas no semestre s.
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3. O montante a deduzir em resultado de falhas de desempenho, em cada semestre, nfo
podera ultrapassar um limite correspondente a 10% da soma das remuneragdes mensais
devidas no semestre s, calculadas nos termos do Artigo 118.°, pelo que o montante
méximo de pontos de penalizago cuja ocorréncia da lugar 4 realizacio de dedugdes é de
2000.

4, A imposicio de quaisquer dedugdes 4 remuneragio da Operadora nio libera esta do
cumprimento pontual das obrigacBes subjacentes aos Niveis de Servico do Anexo |
violadas, nem impede a Entidade Plblica Contratante de aplicar multas nos termos do

presente Contrato.

Artigo 121.° Pagamenios

I.  Para efeitos de realizagio dos pagamentos, a Operadora cbriga-se a apresentar & Entidade
Piblica Contratante, até final do més seguinte a que cada pagamento respeita, uma factura
discriminando no minimo:

a)  os servigos prestados, devendo ser apresentada informacio agregada por tipo de
servigo, morada de residéncia por distrito e por sistema ou subsistema de satide;

b)  aconversdo dos servigos prestados em Contactos;

c) as deducdes por falhas de desempenho registadas nesse més;

d) o apuramento da remuneracio devida nesse més.

2. A Entidade Pdblica Contratante obriga-se a pagar, no prazo de 30 (trinta) dias contados
da data de apresentagdo de uma factura a pagamento, 0 montante correspondente a 95%
do montante da remuneragéio devida, periodo apés o qual, sem necessidade de qualquer
outra interpelagdo, incorrera em juros de mora a taxa Euribor acrescida de 2 (dois) %, ndo

podendo em qualquer caso esta taxa ser superior & taxa legal.

3. No final de cada semestre, uma vez apurado o montante exacto das dedugGes a realizar,
nos termos do Artigo anterior, a Entidade Plblica Contratante obriga-se a proceder a um

pagamento adicional de acerto, caso este se mostre devido.
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CAPITULO IV - MODIFICACAO DO CONTRATO

Artigo 122.° Fundamentos para a modificacdo do Contrato

Constitui fundamento de modificagio do presente Contrato a verificagfio de um facto
imprevisto € anormal na sua execuglio que determine a necessidade de ajustamento dos
servigos de atendimento e apoio as caréncias da populagio ou o reequilibrio econémico-

financeiro do Contrato.

Artigo 123.° Modificacdes unilaterais

A Entidade Publica Contratante pode, por acto unilateral, modificar o presente Contrato
por razdes de interesse piblico, quando se verifique um facto imprevisto na execugio
deste ou a necessidade de ajustamento quanto as prestagdes de servico que devam ser

realizadas e que no estejam contratualmente definidas.
Nio se considera modificacio unilateral do Contrato, a revisdo pela Entidade Puablica

Contratante dos Niveis de Servigo previstos no Anexo I do presente Contrato, ao abrigo

dos dispositivos contratuais existentes.

Artigo 124.° Modificacdes por acordo

Sem prejuizo dos mecanismos de adaptagio do presente Contrato, as partes podem

introduzir, por acordo escrito, modificagdes objectivas ao mesmo.

Qualquer uma das partes pode solicitar por escrito a modificagdo do presente Contrato,

apresentando os fundamentos que justificam a sua pretensio.
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Artigo 125.° Modificacdes subjectivas

1. A Entidade Pablica Contratante pode ceder a sua posigdo contratual neste contrato sem

necessidade de autorizagio da Operadora.

2. A Operadora ndo pode ceder, alienar, ou por qualquer forma onerar, no todo ou em parte,
a sua posi¢do juridica no presente Contrato ou realizar qualquer negdeio que vise atingir

idéntico resultado, sem o prévio consentimento da Entidade Piblica Contratante.
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CAPITULO V - GARANTIAS DO CUMPRIMENTO

Artigo 126.° Garantias a prestar no dmbito do Contrato

1. Para garantia do integral e pontual cumprimento das obrigagSes contratuais a estabelecer
no presente Contrato, a Operadora presta na data da sua assinatura, caugéio a favor da
Entidade Pablica Contratante, no valor de € 1 000 000 (um milhfio de euros) mediante

garantia bancaria, nos termos do Anexo XXVI ao presente Contrato.

2. O valor da caugio sera actualizado anualmente de acordo com o Indice de Pregos no

Consumidor, sem habitag8o, para o Continente.

3. A Entidade Publica Contratante pode recorrer & caugfio, sem dependéncia de decisfo
judicial, mediante simples despacho nos casos em que a Operadora nfio tenha pago ainda

que conteste as multas aplicadas por incumprimento das obrigagSes contratuais.

4. A caugfio s6 pode ser levantada apds o decurso de 180 (cento e oitenta) dias a contar do

termo do Contrato ou da respectiva renovagio caso ocorra.

5. Todas as despesas derivadas da prestagio da caugfio sfo da responsabilidade da
Operadora.
Artigo 127.° Multas
1. Sem prejuizo do exercicio do direito de rescisfio pela Entidade Pablica Contratante, o

incumprimento ou o cumprimento defeituoso, de modo reiterado, pela Operadora das
obrigagdes que para a mesma decorram do presente Contrato ou das determinages

emitidas pela Entidade Plablica Contratante, no dmbito da lei ou do presente Contrato,
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confere & Entidade Pablica Contratante o direito de aplicar & Operadora multas

contratuais,

2. O montante de cada multa varia em fungfio da sua gravidade, num valor até 0,2% do valor
semestral da respectiva remuneragfio, o qual serd fixado no momento do incumprimento,
n#o podendo o valor agregado das multas aplicadas em cada semestre ultrapassar 2,5% da

remuneragio semestral da Operadora.

3, Se o valor agregado das multas em cada semestre ultrapassar o limite previsto no ndmero
anterior, a Entidade Pablica Contratante tem o direito de rescindir o Contrato, salvo se tal

se verificar no primeiro semestre apés a entrada em funcionamento do Centro de

Atendimento.
4, As multas sdo exigiveis nos termos fixados na respectiva notificagfo a Operadora.
5. A aplicagdo das multas contratuais é precedida de audiéncia escrita da Operadora, a qual

deve pronunciar-se, querendo, no prazo de 10 dias Gteis a contar da notificagdo que lhe

seja dirigida para o efeito.

6. Caso a Operadora nfio proceda ao pagamento das multas contratuais que lhe forem
aplicadas no prazo que lhe vier a ser fixado, a Entidade Pablica Contratante pode recorrer
a caugdo prestada nos termos e condigdes fixadas no Artigo anterior ou proceder 4 sua

compensagdo com os valores por si a pagar.

Artigo 128.° Seguros

1. A Operadora assegura a existéncia e manutengio em vigor das apélices de seguros
necessarias para garantir uma efectiva e compreensiva cobertura dos riscos inerentes as
actividades a desenvolver por seguradoras, aceitdveis para a Entidade Puablica

Countratante.

2. Consideram-se necessarios os seguintes tipos de seguros:
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a)  Seguro de Acidentes de Trabalho;
b)  Seguro de Responsabilidade Civil Exploragéo;

¢)  Seguros Patrimoniais;

3. O programa de seguros relativo as apélices de seguros indicadas no nimero anterior € o

constante do Anexo XXV,

4, A Entidade Publica Contratante serd co-beneficidria nas apdlices de seguros referidas nas

alineas b) e ¢) do néimero 2 do presente artigo.

5. Constitui estrita obrigagiio da Operadora a manutengfo das referidas apélices em vigor,
nomeadamente através do pagamento atempado dos respectivos prémios, pelo valor que
lte seja debitado pelas seguradoras e a comprova-lo perante a Entidade Publica

Contratante sempre que tal The seja solicitado, sem prejuizo da sua apresentagéio anual.

6.  Em caso de incumprimento pela Operadora da obrigag&o de manter as apélices de seguros
a que esta obrigada, a Entidade Piblica Contratante podera proceder directamente ao
pagamento dos prémios das referidas apélices e & eventual contratagio de novas apolices
em substituigio das que possam ter caducado ou sido resolvidas ou revogadas, mediante

recurso a caugio.

7. AscondigBes constantes deste artigo devem constar das apdlices emitidas nos termos desta

clausula, sendo assim do conhecimento das seguradoras.

8. A Operadora obriga-se a fazer consignar as disposicdes aplicaveis aos seguros
contratados no dmbito do presente Contrato em todos os contratos e subcontratos que

celebre,

9. Quaisquer alteragfes das apdlices de seguros previstas nas alineas b) e ¢) do ntétimero 2 do
presente artigo, que se prendam com restrigSes das condi¢les gerais © particulares,
nomeadamente do objecto e coberturas, ou da entidade seguradora deverdo ser objecto de

autorizagio prévia a prestar pela Entidade Péblica Contratante.
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CAPITULO VI - EXTINCAO DO CONTRATO

Artigo 129.° Extingido do Contrato

O presente Contrato pode extinguir-se por qualquer uma das seguintes formas:
a) caducidade;

b)  rescis@o por interesse piblico;

c)  rescisfio por incumprimento contratual;

d)  acordo.

Artigo 130.° Aquisi¢do do Centro de Atendimento do SNS

1. Em caso de extingfio do presente Contrato, por qualquer forma legal ou prevista no Artigo
anterior, a Entidade Plblica Contratante, ou a entidade que esta designe para o efeito no
prazo de 5 (cinco) dias a contar da notificacdo de extingo, adquire o Centro de
Atendimento do SNS, incluindo:

a)  os bens, equipamentos e sistemas afectos ao Centro de Atendimento, nos termos e
com 0s requisitos previstos no Artigo seguinte;

b)  os direifos e obrigag@es increntes aos contratos de natureza laboral que tenham por
objecto os recursos humanos gue constarem do tltimo quadro de pesscal aprovado
pela Entidade Publica Contratante, nos termos do Artigo 46.%

¢} os direitos e obrigages derivadas de outros contratos que tenham por objecto as
actividades do Centro de Atendimento e que a Entidade Poblica Contratante haja

expressamente declarado pretender assumir.

2, Salvo nas situagles expressamente previstas nos Artigos seguintes, a Entidade Publica
Contratante nfo adquire:
a)  créditos de terceiros sobre a Operadora;
b)  créditos, direitos ou obrigacdes derivados de contratos de financiamento ou de

natureza financeira.

Centro de Atendimento do SNS Pagina 118 de 139 Contrato de Prestaciio de Servigos



; mApwtdt w0 KJ(—"(/I

e

3. A Entidade Pablica Contratante ndo adquire os créditos, direitos e obrigagdes que se
encontrem em mora ou incumprimento ou relativamente aos quais se verifique uma

situagéo de litigio.

4. A aquisi¢io do Centro de Atendimento do SNS, nos termos do nimero 1 do presente
Artigo, confere a Operadora o dircito ao recebimento de uma indemnizagéo
correspondente ao valor liquido contabilistico dos bens afectos ao Centro de
Atendimento, deduzido dos montantes correspondentes a quaisquer créditos ou

responsabilidades assumidas pela Entidade Piiblica Contratante neste contexto.

5.  Na determinaciio do valor liquido contabilistico utilizam-se as taxas de amortizagio

maximas legalmente permitidas para cada tipo de active.

6. O valor da indemnizag#o a atribuir & Operadora, nos termos do nimero 4, nfo € exigivel
enquanto ndo forem liguidadas quaisquer responsabilidades da Operadora para com a
Entidade Phblica Contratante, designadamente as previstas no ndmero 5 do Artigo
seguinte e no nimero 3 do Artigo 134.°, podendo a Entidade Publica Contratante

proceder & compensagiio daguelas com esta.

Artigo 131.° Aquisicdo de bens afectos ao Ceniro de Atendimento

1. Os direitos relativos aos bens, equipamentos e sistemas afectos ao Centro de Atendimento
transmitem-se para a Entidade Pablica Contratante, ou para a entidade por esta designada,

livres de quaisquer onus ou encargos.

2. Para os efeitos do presente Coufrato consideram-se bens integrantes do Centro de
Atendimento os contetidos bein como as respectivas aplicagdes de suporte, operando-se a
sua transmissio para a Entidade Piblica Contratante ou para terceiro a designar por esta
no prazo de 5 (cinco) dias a contar da notificagio de extingfio, em condigdes de plena

utilizagBo e sem quaisquer encargos.
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3. A Operadora obriga-se a proporcionar a suas expensas formagfo adequada, com a devida
antecedéncia, a um ndcleo de pessoal da Entidade Piblica Contratante, ou do terceiro, de
forma a assegurar que, no momento da transmissdo do Centro de Atendimento do SNS, a

utilizacdo das bases de dados ¢ das aplicagBes processa-se sem rupturas,

4. Os bens afectos ao Centro de Atendimento do SNS devein encontrar-se em bom estado de
funcionamento e plenamente operacionais, nos termos do Artige 22.°, devendo encontrar-
se cumpridas todas as obrigagBes relativas & respectiva conservagio, manutengio e

renovagéo.

5. No caso de a Operadora nfo dar cumprimento ao disposto nos nimeros 3 e 4, a Entidade (
Pablica Contratante pode promover os investimentos e confratar os servigos que se
mostrem necessirios para serem atingidos os objectivos neles previstos, sendo as
respectivas despesas suportadas com recurse as garantias prestadas pela Operadora ou,
caso estas nfio sejam suficientes, pela compensagio com créditos da Operadora sobre a
Entidade Phblica Contratante, designadamente com a indemunizag8o prevista no nimero 4

do Artigo 130.°

Artigo 132.° Caducidade

O presente Contrato caduca quando se verificar o fim do prazo, extinguindo desse modo

as relagfes contratuais entre as partes.

Artigo 133.° Rescisdo por razdes de interesse pitblico

1. O preseate Contrato pode ser rescindido unilateralmente pela Entidade Piblica
Contratante em qualquer momento, quando razdes de interesse publico o imponhain,
independentemente da verificagdo de uma situagio de incumprimento por parte da

Operadora de qualquer uma das obrigages a que esteja vinculada.
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2. Em caso de rescisio por interesse piblico, a Entidade Piblica Contratante assume ainda,

para além do disposto no nimero 1 do Artigo 131.%:

a)  automaticamente, os direitos e obrigag3es da Operadora que resultem dos contratos
por esta celebrados anteriormente 4 sua notificagdo, e que tenham por cbjecto as
actividades especificas que concorram para a realizag@o dos servigos objecto do
presente Contrato, e até a data prevista para o termo do Contrato;

b}  mediante uma declaragiio expressa de vontade, os contratos de financiamento e os
contratos de locagdo financeira gue tenham por objecto financiamentos concedidos

para a aquisigao de bens e equipamentos afectos ao Centro de Atendimento.

3. Apds a notificagio da rescisfo, as obrigag@es assumidas pela Operadora so vinculam a
Entidade Piiblica Contratante quando esta haja autorizado, prévia e expressamente, a sua

assuncao.

4. Em caso de rescisio por razdes de interesse piblico, a Operadora tera direito a uma
indemnizagdo correspondente ao valor agregado dos montantes constantes das alineas a) ¢

b), deduzido dos montantes referidos na alinea ¢):

a) O valor do passivo bancério, desde que os respectivos termos e condigdes tenham
sido expressamente aprovados pela Entidade Piblica Contratante e que esta néio o

assuma ao abrigo do disposto no némero 2 do presente artigo;
by O Valor Capitalizado dos Fundos Proprios;

¢)  Osmontantes depositados em contas da Operadora e os créditos que esta tem a

receber e que nio sio transferidos para a Entidade Publica Contratante.

5. O Valor Capitalizado dos Fundos Proprios ¢ calculado mediante a realizagdo das

operagOes a seguir descritas:

a)  Capitalizacdo das entradas liguidas: todos os fluxos correspondentes a entradas de
fundos proprios de accionistas, deduzidos de todos os fluxos de distribuicdio de
fundos a accionistas, serfo capitalizados, sucessivamentg, ano a ano, pelo periodo

compreendido entre a data de verificagio da entrada/saida e a data prevista para o
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termo normal do CPS, em cada ano 4 taxa correspondente ao resultado da seguinte

férmula:
iéap, = +ircp)x(147,) =1

em que:
feap;: taxa de capitalizacio das entradas/saidas aplicavel no ano f;

irep: taxa de rentabilidade real dos capitais préprios prevista no Caso Base;

taxa de inflagio verificada no ano 4, correspondente a variagio
percentual do Indice de Pregos no Consumidor, sem habitag#o,
referente aos meses de Janeiro de cada ano. Para o primeiro ano
imediatamente apds a verificagiio de uma entrada ou saida de fluxos, o
Indice a tomar em consideragiio é o do més em que se verifica a
entrada ou a saida. Para 0s anos posteriores 4 data em que se torna
efectiva a rescisao, a inflagio serd fixada com base num cenério

consensualmente previsivel, (

by  Capitalizagdio das entradas/saidas em periodos inferiores a um ano: nos casos em
que a operagdo referida na alinea a) implique um periodo inferior a um ano, o
periodo de capitalizagfo relevante serd reduzido ao perfodo decorrido entre a data

de realizacfo da entrada/saida e o més de Janeiro do ano seguinte.
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¢y Desconto das entradas/saidas capitalizadas: o valor resultante da operago referida
na alinea a) serd descontado para a data em que a extingo do CPS se torna efectiva

com base na seguinte taxa:
idesc, =(14+4%)x (14 7,)~1

sendo 4% a taxa de desconto real anual fixada no Despacho n.° 13208/2003, de 7
Jutho, do Ministério das Finangas para efeitos de avaliagiio de parcerias piblico-

privadas em Portugal.

d) Para efeitos da alinea a), equiparam-se & distribuico de fundos a accionistas toda e
qualquer remuneracgio que ventha a ser atribuida a accionistas da Operadora, ou a
entidades relacionadas com aqueles, que tenham por fundamento a prestacio de
quaisquer servigos, designadamente servigos de gestdo ou servigas equiparaveis, on
a venda de bens, na medida em que nfo tenham correspondéncia directa com um
custo, ou cujo prego nfo corresponda aquele que seria estabelecido entre entidades

independentes, para operagdes idénticas.

Artige 134.° Rescisdo por incumprimento contratual

1. Constituem fundamentos de rescisdo unilateral do presente Contrato por parte da

Entidade Piblica Contratante:

a) o incumprimento pela Operadora de qualquer wma das obrigagBes que para a
mesma decorrem do Contrato, que coloque em causa o interesse pablico visado
com a instalagdo e funcionamento de um Centro de Atendimento do SNS;

b)  as situagdes decorrentes da avaliacBo do desempenho previstaé no namero 7 do
Artigo 117.%

c) o facto de o valor agregado das multas em cada semestre ultrapassar o limite

previsto no Artigo 127.%
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d) o ndo cumprimento pela Operadora das obrigagBes relativas 4 aplicagfio do sistema
de gestio da qualidade;

e) o abandono pela Operadora da prestagfio de servigos ou a sua suspensiio
injustificada;

f) a fransmissdo, total ou parcial, pela Operadora da posi¢iio contratual, temporaria ou
definitiva, nfo autorizada;

g} a falta de pagamento pela Operadora das quantias devidas & Entidade Piblica
Contratante e estabelecidas no respectivo Contrato;

h)  a falta de cumprimento pela Operadora das decisdes ou sentengas das comissdes
arbitrais, dos tribunais ou de quaisquer entidades com poderes de regulagéio sobre
as actividades objecto do Contrato; {

i) a falta de prestacfo ou reposicdo das caugdes pela Operadora, nos termos e prazos
previstos;

)] o incumprimento reiterado pela Operadora das obrigagBes em matéria laboral em
particular no que respeita a formagio do pessoal;

)] a nfo prestagio reiterada de informag8o obrigatdria pela Operadora;

m} © incumprimento ou cumprimento defeituoso reiterado das obrigagdes de

monitorizagio pela Operadora.

2. A rescisfio nos termos deste artigo implica a perda, a favor da Entidade Publica

Contratante, da caugao prestada, sem dependéncia de decis#o judicial.

3. A rescisfio nos termos deste artigo determina, ainda, o pagamento pela Operadora a (
Entidade Phblica Contratante de uma indemnizagfio por todos os danos causados pela
interrup¢iio do Contrato, deduzide do montante da caugfio perdida nos termos do niimero
2 do presente Artigo, incluindo, designadamente, os seguintes valores:

a)  valor das despesas e investimentos a efectuar para retoma da normal exploragio do
Centro de Atendimento;

by  valor das despesas efectuadas pela Entidade Piblica Contratante em conexfio com
os procedimentos necessérios 4 escotha de um novo operador para o Centro de
Atendimento, se for o caso;

¢)  valor actualizado dos custos adicionais que resultarem para a Entidade Publica
Contratante da exploragfio directa ou indirecta do Centro de Atendimento, medidos

contra os custos previstos ao abrigo deste, caso fosse pontualmente cumprido.
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Artigo 135.° Forga maior

I. Consideram-se unicamente casos de forga maior os eventos imprevisfveis e irresistiveis,
exteriores & Operadora e independentes da sua vontade ou actuagio, ainda que indirectos,
que comprovadamente impegam ou tornem mais oneroso o cumprimento das suas
obrigagGes contratuais ¢ que tenham um impacto directo negativo sobre a execugfo do

presente Contrato.

2. Para os efeitos previstos no ndmero anterior, constituem, nomeadamente, casos de forga
maior actos de guerra ou subversdio, hostilidades ou invasdo, rebelido ou terrorismo,
radiagbes atdmicas, fogo, raio, inundagdes catastroficas, ciclones, tremores de terra e
outros cataclismos naturais que directamente afectem as actividades compreendidas no

presente Contrato.

3. Quando se verifique caso de forga maior devidamente comprovado, a Operadora fica
isenta de responsabilidade por falta, deficiéncia ou atraso na execugdio das obrigagdes
emergentes do presente Contrato, que sejam por ele afectadas, na estrita medida em que o
respectivo cumprimento pontual ¢ atempado tenha sido efectivamente impedido e dard
lugar & reposi¢io do equilibrio financeiro do Contrato, nos termos do Artigo 137.° ou,
caso a impossibilidade de cumprimento do Contrato se torne definitiva, ou a reposigéo do
equilibrio financeiro se revele excessivamente onerosa para Entidade Pliblica Contratante,

4 resolugdo do Contrato.

4, A Operadora deve comunicar imediatamente 4 Entidade Piblica Contratante a ocorréncia
de qualquer evento qualificivel como caso de forga maior, ao abrigo do disposto no
presente artigo, justificando-os, bem como no mais curto prazo possivel, indicar quais as
obrigages emergentes do presente Contrato cujo cumprimento, no seu entender, se
encontra impedido ou dificultado por for¢a de tal ocorréncia, informar o prazo previsivel
para o restabelecimento da situagio e, bem assim, se for o caso, as medidas que pretende

por em pratica a fim de mitigar o impacte do referido evento e os respectivos custos,
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5. Apds a comunicagdo prevista no ndmero anterior e caso a Operadora seja exonerada do
cumprimento das obrigagBes decorrentes do Contrato, por motivo de forga maior, a
Entidade Pablica Contratante devera fixar, logo que possivel o prazo pelo qual aquela

exoneracfo se prolongara.

6.  Perante a ocorréncia de um caso de forga maior as Partes acordardio se havera lugar &
reposi¢io do equilibrio financeiro do Contrato ou & sua resoluglo recorrendo-se, caso ndo
seja alcangado o acordo quanto & opgo e respectivas condigdes no prazo de 60 (sessenta)

dias a contar da ocorréncia de um caso de forga maior, & arbitragem,

7. Constitui estrita obrigagio da Operadora a mitigacfio, por qualguer meio razodvel e

apropriado ao seu dispor, dos efeitos da verificagdo de um caso de forga maior.

Artigo 136.° Extincdo por acordo

As partes podem, a qualquer momento, acordar na extingfio total ou parcial do presente
Contrato, quando o acordo se revelar vantajoso em detrimento de outras formas

alternativas de extingfio do Contrato.

Artigo 137.° Reposicio do Equilibrio Financeiro

1. Tendo em atencdo a distribuigdo de riscos estipulada no Contrato, a Operadora terd direito
a reposicdo do equilibrio financeiro, nos termos dispostos neste artigo, nos seguintes

" casos:

a)  Modificagfo unilateral, imposta pela Entidade Pablica Contratante, das condi¢des
de desenvolvimento das actividades a cargo da Operadora, desde que, em resultado
directo da mesma, se verifique, para a Operadora, um aumento de custos ou uma
perda de receitas, com excepgio da revisfio pela Entidade Pablica Contratante dos
Niveis de Servigo previsto no Anexo | do presente Contrato, ao abrigo dos

dispositivos contratuais existentes;
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b)  Ocorréncia de casos de forca maior, excepto se, em resultado dos mesmos, se

verificar a resciséo do Contrato;

c)  AlteragBes legisiativas de cardcter especifico que tenha um impacto directo sobre as

receitas ou custos respeitantes 4 actividade da Operadora.

2. As Partes acordam que, sempre que a Operadora tenha direito & reposi¢io do equilibrio
financeiro, tal reposigdo serd efectuada de acorde com o que, de boa fé, for estabelecido
entre as Partes, em negociagdes que deverfio iniciar-se logo que solicitadas pela

Operadora.

3. Decorridos 60 (sessenta) dias sobre a solicitagdo de inicio de negociagdes sem que as
Partes cheguem a acordo sobre os termos em que a reposigdo do equilibrio financeiro
deve ocorrer, aquela reposicdo terd lugar, com referéncia ao Caso Base constante da
Seccio IV do Anexo II, e ser efectuada pela reposicdo da TIR Accionista da Operadora,

em terimos anuais nominais, para todo o prazo previsto do Contrato.

4. O valor da TIR referido no nimero anterior ¢ 0 que consta da Secglio V do Anexo I e nio

poderd ser modificado, independentemente de qualquer alteragio ao Caso Base.

5. Avreposigio do equilibrio financeiro da Concessio apenas devera ter lugar na medida em
que, como consequéncia do impacto individual ou cumulativo dos eventos referidos no
nimero 1. se verifique a redugiio da TIR Accionista da Operadora em mais de 0,1 pontos

percentuais.

6. Sempre que haja lugar a reposigéo do equilibrio financeiro, tal reposicio poderd ter lugar,

por opgo da Entidade Piblica Contratante, através de uma das seguintes modalidades:

a)  Renegociagfo do valor dos pregos unitarios por escaldo constantes do nimero 3 do

Artigo 118° a efectuar pela Entidade Piblica Contratante ao abrigo do Contrato;
b)  Atribuigio de compensagdo directa pela Entidade Publica Contratante;

¢y  Combinagio das modalidades anteriores;
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d)  Qualquer outra forma que seja acordada pelas Partes.

7. As Partes desde ja acordam que a reposiciio do equilibrio financeiro do Contrato
efectuada nos termos do presente artigo serd, relativamente ao evento que lhe deu origem,
unica, completa, suficiente e final para todo o periodo do Contrato, salvo acordo diverso

das Partes.

8. Para os efeitos previstos no presente artigo, a Operadora deverd notificar a Entidade
Piblica Contratante da ocorréncia de qualquer evento que, individual ou
cumulativamente, possa dar lugar & reposi¢do do equilibrio financeiro do Contrato, no (

prazo de 30 {trinta) dias a contar da data da sua verificagfio.
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CAPITULO VII- TRANSFERENCIA DO CENTRO DE
ATENDIMENTO
Artigo 138.° Transferéncia
1. Nos termos do presente Contrato e em conformidade com o Anexo XX, a Operadora

obriga-se a transferir o Centro de Atendimento do SNS para a Entidade Plblica
Contratante, de forma programada, assegurando a integridade operacional daquele, a
perfeita continnidade das actividades desenvolvidas e a manutengdo dos Niveis de

Servigo exigidos.

2. A transferéncia determina a aquisicio do Centro de Atendimento do SNS e a aquisicio de
bens afectos ao Centro de Atendimento, nos termos respectivamente dos Artigos 130°°e
131.° ¢ abrange, designadamente:

a)  a totalidade dos activos afectos & exploraciio do Centro de Atendimente do SNS,
transmitindo-se os bens livres de quaisquer dnus ou encargos;

b) o comjunto dos vinculos estabelecidos com os recursos humanos afectos a
exploragiio do Centro de Atendimento, considerados necessdrios pela Entidade
Piiblica Contratante para o correcto funcionamento do Centro;

c) os contetidos e as bases de dados utilizados na actividade do Centro de
Atendimento;

d)  os contratos com terceiras entidades relacionados com o Centro de Atendimento do
SNS e considerados imprescindiveis pela Entidade Piablica Contratante para o

correcto funcionamento do Centro,

3. Para os efeitos da alinea b) do niimero 2 deste Artigo, consideram-se necessdrios os
recursos humanos que constarem do Gltimo guadro de pessoal aprovado pela Entidade

Piblica Contratante, nos termos do Artigo 46.°
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Artigo 139.° Plano de transferéncia

1. A Operadora é responsavel pela elaborag¢ao e execugéio de um plano que contemple todas
as actividades e requisitos para assegurar uma adequada transferéncia do Centro de
Atendimento do SNS para a Entidade Pablica Contratante, e que inclui, nos termos do
Anexo XX, designadamente:

a)  aestratégia de gestfo da mudanga;

b)  a realizagfio das acgles de formagdo do pessoal designado pela Entidade Piablica
Contratante, quer para a organizagio e gestio, quer para a operagio corrente do
Centro de Atendimento; ‘

¢)  atransferéneia da Plataforma de Atendimento Multicanal;

d)  acessfo de posigBes contratuais;

¢)  os trabalhos de preparagfio de instalagBes novas, caso se mostrem necessarios, nos
termos do plano que vier a ser acordado entre a Operadora ¢ a Entidade Publica
Contratante, os quais ficarfio a cargo da Entidade Publica Contratante;

)] a indicagfio precisa e programada das necessidades de actualizagio tecnoldgica dos
equipamentos ou sistemas que constituem a Plataforma até ao segundo anc

subsequente ao termo do Contrato,

2. Em conformidade com o previsto no Anexo XX, no estabelecimento do plano de
transferéncia serd respeitada a seguinte calendarizagio:

a) a Operadora submeterd & apreciagfo da Entidade Piblica Contratante uma proposta
do plano de transferéneia até 18 (dezoito) meses antes do termo do presente
Contrato;

b)  a Operadora e a Entidade Piblica Contratante acordarfio quanto aoc contetido final
do plano de transferéncia até 12 (doze) meses antes do termo do presente Contrato;

c)  as actividades relativas a transferéncia do Centro de Atendimento do SNS para a
Entidade Pibiica Contratante terdo inicio, no limite, até 6 meses antes do termo do
presente Contrato ou, havendo nessa data a renovagio do Contrato nos termos do
Artigo 7.°, até 6 (seis) meses antes de concluido ¢ perfodo de renovagio do

Contrato.
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3. A Operadora garantira a utilizagdo dos meios necessérios para assegurar uma adequada
transferéncia, quer numa perspectiva interna relativamente a Entidade Publica

Contratante, quer numa perspectiva externa relativamente aos Utentes.
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CAPITULO VHI - RESOLUCAO DE CONFLITOS

Artigo 140.° Mediacdo

1. As partes do presente Contrato podem submeter qualquer litigio & mediagfio de uma

terceira entidade escolhida por acordo.

2. Oresultado da mediagfio deve constar de acordo entre as partes, sujeito 4 forma escrita.

Artigo 141.° Arbitragem

I. Os litigios surgidos entre as partes contratantes relacionados com a interpretacio,
integracdo ou execucdo do presente Contrato e seus anexos, com a validade e eficdcia de
qualquer das suas disposigBes ou com os actos administrativos relativos & execugio do

Contrato, devem ser resolvidos por recurso & arbitragem.

2. Q Tribunal Arbitral pode ainda conhecer das providéncias cautelares que venham a ser

apresentadas.

3. Antes do recurso & arbitragem nos termos dos Artigos seguintes, as partes devem tentar

chegar a um acordo conciliatéric com recurso a mediacfo.

4, As partes podem submeter o diferendo a wm Tribunal Arbitral, caso nfo haja
entendimento sobre a entidade mediadora ou nfic cheguem a acordo quanto ao litigio

nessa sede.
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Artigo 142.° Constituigdo e funcionamento do Tribunal Arbitral

1. O Tribunal Arbitral sera composto por trés membros, sendo um nomeado por cada uma
das partes e o terceiro escolhido de comum acordo pelos drbitros que as partes tiverem

nomeado.

2. A parte que decida submeter o litigio ao Tribunal Arbitral apresentard requerimento de
constituigiio do Tribunal Arbitral a dirigir & outra parte, no qual indicara o objecto do
litigio, os fundamentos para a referida submissfo ¢ a designagiio do arbitro de sua
nomeagéo, através de carta registada com aviso de recepgio e esta, no prazo de 20 dias
liteis a contar da recepgio daquele requerimento, designara o seu arbitro e deduzir a sua

defesa.

3. Os drbitros designados nos termos do nimero anterior designardo o terceiro arbitro no
prazo de 10 dias lteis a contar da designa¢do do arbitro nomeado pela parte reclamada,
devendo esta designagBo ser efectuada de acordo com as regras aplicdveis do
Regulamento do Tribunal Arbitral do Centro de Arbitragem da Cimara de Comércio e
Industria Portuguesa/Associagdo Comercial de Lisboa, caso a mesma nfio ocorra dentro

deste prazo.

4, O Tribunal Arbitral considerar-se-4 constituido na data em que o terceiro 4rbitro aceite a

sua nomeagio e a comunique a ambas as partes.

5. O Tribunal Arbitral julgara segundo o direito constituido e das suas decisdes ndo caberd
TECUISO.
6.  AsdecisGes do Tribunal Arbitral deverfio ser proferidas no prazo maximo de trés meses a

contar da data de constituigiio do tribunal, prorrogaveis por mais dois meses por decisfio
do Tribunal Arbitral, e configurarao decisfo final de arbitragem relativamente as matérias
em causa, incluindo a fixagfo das custas do processo e a forma da sua repartigio pelas

partes.
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7. A arbitragem deverd decorrer em Portugal, ser processada em lingua portuguesa,
funcionando o tribunal de acordo com as regras fixadas neste Artigo € no presente
Contrato, aplicando-se supletivamente o Regulamento do Tribunal Arbitral do Centro de
Arbitragem da Cémara de Coméreio ¢ Indistria Portuguesa/Associagido Comercial de

Lisboa em tudo o que nfo for contrariado pelo disposto no Contrato.

8. Na falta de acordo sobre o objecto do litigio, serd este determinado pelo Tribunal
Arbitral, tendo em conta o pedide formulado pela demandante e a defesa deduzida pela

demandada, incluindo eventuais excepedes e pedidos reconvencionais.

Artigo 143.° Litigios que envolvam subcontratados

I.  Sempre que a matéria em causa em determinada questdo submetida a mediacdo e
arbitragem se relacione, directa ou indirectamente, com actividades integradas no
Contrato que tenham sido subcontratadas pela Operadora nos termos previstos no
Contrato, pode qualquer uma das partes, a qualquer momento, requerer a intervengio da

entidade subcontratada na lide.

2. A Operadora obriga-se a dar imediato conhecimento & Entidade Piiblica Contratante da
ocorréneia de qualquer diferendo ou litigio com as entidades subcontratadas no ambito

dos subcontratos e a prestar-lhe toda a informagéo relativa a evolugio dos mesmos.

Artige 144.° Niio exoneragio

A submisséio de qualquer questio a mediagfo ou arbitragem ndo exonera a Operadora do
integral e pontual cumprimento das disposigdes do presente Contrato e das determinagGes
da Entidade Publica Contratante que no seu dmbito lhe sejam comunicadas, incluindo as
emitidas apés a data daquela submissio, nem permite qualquer interrupgiio do
desenvolvimento das actividades integradas no presente Contrato, que devem continuar a
processar-se nos termos em vigor a data de submissdo da questfo, até que wma decisdo

final seja obtida relativamente 4 matéria em causa.
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CAPITULO IX - DISPOSICOES FINAIS

Artigo 145.° Comunicacoes

1. Quaisquer comunicagdes entre as Partes relativas ao presente Contrato serfo sempre

efectuadas por escrito utilizando um dos seguintes meios:

a) entrega em méo comprovada por protocolo;

b} carta registada com aviso de recepsio;

¢) felefax, comprovado por recibo de transmissdo concluida e ininterrupta;

d) correio electrénico.

2. Nos casos de a comunicagio ser expedida por relefax ou por correio electrénico deve haver

confirmagfo da comunicago por carta registada com aviso de recepgio.

3.  Ascomunicagdes devem ser enderecadas para as seguintes moradas e nimeros:

Entidade Publica Contratante:

A/C Gestor do Contrato
Direcgiio-Geral de Satide

Alameda D. Afonso Henriques, n.° 45
1049-005 Lisboa

Telecopia: 218 430 655

Operadora:

A/C Eng. Ramiro Martins

LCS — Linha de Cuidados de Saidde, S.A,
Av. 5 de Qutubron® 175-11°

1050 053 Lisboa

Telecdpia: 217 805 773
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4. As partes poderdo alterar as suas moradas e nimeros indicados, mediante comunicagso
prévia dirigida 4 outra parte, nos termos dos numeros 1 ¢ 2 deste artigo, a cuja produg#o

de efeitos se aplica a regra estabelecida nos ntuneros 5 e 6 deste artigo.

3. Qualquer comunicagdo feita por carta registada considera-se recebida na data em que for
assinado o aviso de recepgio ou, na falta dessa assinatura, na data indicada nos servigos

postais.

6.  Qualquer comunicag#o feita por fax considera-se recebida na data constante do respectivo
relatério de trausmisso, salvo se o felefax for recebido depois das 17 horas do dia atil ou
em dia ndo Gtil, casos em que a comunicagiio é considerada feita as 10h do dia Gtil

seguinte.

7. Qualquer comunicagio feita por correio elecirénico considera-se recebida na data
constante da respectiva comunicacfo de recepgfio transmitida pelo receptor para o

emissor.

Artigo 146.° Produgdo de efeitos

1. O presente contrato produz efeitos a partir da data da sua assinatura, excepto quanto a

efeitos financeiros para Entidade Piblica Contratante.

2. A operagiio do Centro de Atendimento terd infcio no prazo de 8 (oito) meses apés a
notificacdo pela Entidade Piblica Contratante & Operadora do visto do Tribunal de
Contas, devendo tal notificagdo ocorrer no prazo méaximo de cinco dias Gteis apds a

concessio do referido visto.
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Artigo 147.° Contagem de prazos

Salvo quando expressamente referido o contrdrio, os prazos previsios no presente
Contrato sfo continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados e ndo se

suspendendo nem interrompendo em férias.

Feito em dois exemplares originais, no dia vinte cinco de Maio de dois mil e seis, ficando

um na posse da Entidade Publica Contratante e outro na posse da Operadora.

Pela Entidade Piiblica Contratante, Pela Operadora,

I
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