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CONTRATO DE AQUISICAO DE SERVICOS DE GESTAO, MANUTENCAO E OPERACAO DO
PROCESSO DE CONFERENCIA DE FATURAS, PELO CENTRO DE CONTROLO EMONITORIZACAO DO
SERVICO NACIONAL DE SAUDE (CCM-SNS), PARA O RECEITUARIO DO SERVICO REGIONAL DE
SAUDE DA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

ENTRE:

INSTITUTO DA ADMINISTRACAO DA SAUDE, IP-RAM (IASAUDE, IP-RAM), pessoa coletiva n® 511 284
349, com sede na Rua das Pretas n.* 1, no Funchal, representado pelo Presidente do Conselho Diretivo do
IASAUDE, IP-RAM, Dr. Bruno Alexandre Ornelas de Freitas, com poderes bastantes para a pratica deste ato,
conforme decorre do disposto no n.? 2 do artigo 106.2 do Cédigo dos Contratos Publicos, conjugado com o n.? 3
do artigo 21.° da Lei Quadro dos Institutos Publicos, aprovada pela Lei n.? 3/2004, de 15 de janeiro, adaptada a
Regido Auténoma da Madeira pelo Decreto Legislativo Regional n.2 17/2007/M, de 12 de novembro, adiante
designado por PRIMEIRO OUTORGANTE,

E

SERVICOS PARTILHADOS DO MINISTERIO DA SAUDE, E.P.E. (SPMS), pessoa coletiva n.2 509 540 716,
com sede na Avenida da Republica, n.2 61, em Lisboa, matriculada na Conservatdria do Registo Comercial de
Lisboa, representada no ato por Sandra Paula Nunes Cavaca Saraiva de Almeida, portadora do cartao de cidadao
n I - diante designada por SEGUNDO OUTORGANTE,

E celebrado o presente contrato de aquisi¢io de prestagio de servicos de gestio, manutengio e operagio do
processo de conferéncia de faturas, pelo Centro de Controlo e Monitorizagao do Servigo Nacional de Satide (CCM-
SNS), para o receituario do Servigo Regional de Satide da Regido Auténoma da Madeira, de acordo com o oficio
convite, caderno de encargos e proposta apresentada.

O presente procedimento de aquisi¢do foi adjudicado por deliberacdo do Conselho Diretivo do Instituto de
Administragdo da Satde, IP-RAM, datada de 30/05/2023, exarada na informagao n.? 363/2023, de 26.05.2023.

A minuta relativa ao presente contrato foi aprovada por deliberagdo do Conselho Diretivo do Instituto de
Administragio da Saude, IP-RAM, datada de 30/05/2023, exarada na informagao n.? 363/2023, de 26.05.2023.

A despesa inerente ao presente contrato, sera satisfeita pela classificagdo econdmica 020220CSGO, com o
compromisso n.? 8788, de 30/05/2023.

Por deliberagdo do Conselho Diretivo do Instituto de Administragdo da Satide, IP-RAM, datada de 30/05/2023,
exarada na informagao n.? 363/2023, de 26.05.2023, foi designado como gestor do contrato, nos termos do artigo

290.-A do CCP o Eng |} com o telefone e email: _

O qual se regera nos termos e pelas clausulas seguintes:

Clausula Primeira
Objeto

O presente contrato tem por objeto principal a aquisi¢do de prestagdo de servigos de gestdo, manutengdo e
operagao do processo de conferéncia de faturas, pelo Centro de Controlo e Monitorizagido do Servigo Nacional de
Satde (CCM-SNS), para o receituario do Servigo Regional de Satide da Regido Auténoma da Madeira.
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Cliusula Segunda
Pre¢o contratual

Pela prestagao dos servigos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obrigagdes constantes
do Caderno de Encargos, o IASAUDE, IP-RAM deve pagar ao prestador de servicos o preco constante da
proposta adjudicada, no valor maximo estimado de 267.442,08 €, a que corresponde um valor anual de
84.147,36€, valores aos quais acresce o IVA a taxa legal em vigor para a RAM;

Estima-se que o valor mensal com a prestagdo destes servigos seja de 6.374,80 €, mas tendo presente o decorrer
do anterior contrato e a semelhanca do calculo que foi efetuado no mesmo, € de todo importante constituir
uma salvaguarda de variagao de + 10%, pelo que devera ser considerado um valor mensal estimado de 7.012,28
€, ao qual acresce o IVA a taxa legal em vigor.

. O prego referido no namero 1, inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja
expressamente atribuida ao contraente ptiblico, incluindo as despesas de alojamento, alimentacio e deslocagio
de meios humanos, despesas de aquisicao, transporte, armazenamento e manuteng¢io de meios materiais bem
como quaisquer encargos decorrentes da utilizacdo de marcas registadas, patentes ou licengas.

. Os valores envolvidos na presente prestacdo de servigos sdo constituidos pelas seguintes parcelas que fazem
parte integrante do prego contratual:

a) Pregos unitarios resultantes do processo de conferéncia, por tipo de documentagao:

i.  Conferéncia de registos em formato eletronico - 0,0089€;

ii.  Conferéncia com recurso a documentos em papel (1 pagina) - 0,0457€;
ifi. ~ Conferéncia com recurso a documentos em papel (2 paginas) — 0,0716€;
iv.  Conferéncia de reclamacgdes 0,59€;

b) Valor mensal fixo referente a emissao de relatorios relativos a detecdo de fraude — 118,00€;

c) Valor mensal fixo que visa garantir os custos associados aos recursos disponibilizados pelo prestador
de servigos — 1.770,00€;

d) Valor referente a disponibilizagdo de ficheiros FAIT - desenvolvimentos adicionais referentes aos
migrantes — valor maximo de 15.000,00€.

. Para efeitos de determinagio do somatorio de registos em formato eletrdnico a faturar, sdo consideradas como
unidade de medida, para a area dos medicamentos, o nimero de embalagens conferidas. Os documentos
inerentes a conferéncia (faturas, notas de débito, notas de crédito, capas de lotes, resumos de lotes e
reclamagdes) sao enquadrados na alinea a), sendo aplicado o preco unitario respetivo (conferéncia eletrénica

ou conferéncia com recurso a documentagio em papel)

Clausula Terceira

Prazo

O presente contrato mantém-se em vigor pelo periodo de 1 ano, contado a partir da data da sua assinatura, sendo

0 mesmo renovavel automaticamente, por igual periodo, até ao maximo de duas renovagdes, salvo dentincia por

qualquer uma das partes, mediante fax ou e-mail enviado para a sede da parte contraria, com a antecedéncia

minima de trinta (30) dias seguidos, em conformidade com os respetivos termos e condigdes e o disposto na lei,

sem prejuizo das obrigagdes acessorias que devam perdurar para além da cessagdo do contrato.
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Clausula Quarla
Obrigacbes principais do segundo outorgante

1. Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislacdo aplicavel, da celebragao do contrato decorrem para
o prestador de servigos as seguintes obriga¢des principais:

a) Elaborar todos os procedimentos necessarios para se proceder a aquisi¢do de prestacdo de servicos de
gestdo, manutengdo e operagao do processo de conferéncia de faturas, pelo Centro de Controlo e
Monitorizagao do Servico Nacional de Saude (CCM-SNS), para o receitudrio do Servigo Regional de
Saude da Regido Autonoma da Madeira, de acordo com as especificagbes do servigo referidas no Anexo
I ao presente contrato;

b) Assegurar a disponibilidade e desempenho dos sistemas de acordo com os niveis de servigo definidos no
Anexo II ao presente contrato;

¢) Comunicar ao gestor do contrato qualquer alteragdo que coloque em causa o cumprimento do estipulado
no presente contrato;

d) Garantir a execugdo do contrato de acordo com a legislagdo e regulamentagio aplicaveis e em
conformidade com o disposto no presente contrato, assegurando a sua interoperabilidade, continuidade
e qualidade, nos termos do contrato;

e) Manter durante a execugao do contrato, todas as condi¢des de habilitagao e qualificacdo exigidas no
procedimento de aquisi¢ao, bem como a situacio tributaria regular e perante a seguranga social.

2. A titulo acessorio, o prestador de servigos fica ainda obrigado, designadamente, a recorrer a todos os meios
humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a prestagdo do servigo, bem como ao

estabelecimento do sistema de organizacao necessario a perfeita e completa execucao das tarefas a seu cargo.

Clausula Quinta
Objeto do dever de sigilo

1. O prestador de servigos deve guardar sigilo sobre toda a informagdo e documentacao, técnica e ndo técnica,
comercial ou outra, relativa ao IASAUDE, IP-RAM, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relagao
com a execugao do contrato.

2. A informagdo e a documentagéo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a terceiros, nem
objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que ndo o destinado direta e exclusivamente a execugio
do contrato.

3. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagio e a documentagéo que fossem comprovadamente do
dominio publico a data da respetiva obtengao pelo prestador de servigos ou que este seja legalmente obrigado
a revelar, por forga da lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades

administrativas competentes.

Clausula Sexta
Condic¢des de pagamento

1. As quantias devidas pelo IASAUDE, IP-RAM, nos termos da clausula segunda, devem ser pagas no prazo de
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(sessenta) dias apos a recegao pelo IASAUDE, IP-RAM das respetivas faturas, as quais s6 podem ser emitidas
apos o vencimento da obrigagio respetiva.
Para os efeitos do nimero anterior, a obrigacio considera-se vencida nos seguintes termos:

a) No termo do més a que se referem os servigos prestados, no qual se inclui o processo de conferéncia, a
emissdo de relatorios mensais relativos a fraude e os custos associados aos recursos disponibilizados pelo
prestador de servicos;

b) No caso da disponibilizagao de ficheiros FAIT - desenvolvimentos adicionais referentes aos migrantes,
ap6s a conclusio dos servigos em causa.
O prestador de servigos devera apresentar mensalmente ao IASAUDE, IP-RAM, uma fatura discriminando:
a) Os servigos prestados e o volume de atividade;
b) As dedugdes por falhas no cumprimento dos niveis de servigo acordados, registadas nesse més;
c) O apuramento da verba devida nesse més.
As faturas devem ser emitidas em nome do Instituto de Administracio da Satide, IP-RAM, com indicagao do
servigo e referéncia do documento que lhe deu origem, bem como a indicagdo do nimero de compromisso,
devendo ser entregues ou remetidos para este Instituto.
. Para efeitos de pagamento, as faturas deverdo conter todas as referéncias solicitadas pela Lei n.? 8/2012 de 21
de fevereiro, alterada e republicada pela Lei n.® 22/2015, de 17 de margo e ficam sujeitas a confirmagio da sua
boa execugao.
Em caso de discordancia por parte do IASAUDE, IP-RAM, quanto aos valores indicados nas faturas, deve este
comunicar ao prestador de servigos, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o prestador de servigos
obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissao de nova fatura corrigida.
O prestador de servigos ndo podera ceder quaisquer direitos ou obrigagdes emergentes do presente contrato,
incluindo a cessdo de créditos, sem a prévia autorizagdo escrita, por qualquer meio registado, do IASAUDE,
IP-RAM.
Em caso de violagao do disposto no numero anterior, incluindo a realizagao de uma cessdo de créditos com a
expressa oposigio do IASAUDE, IP-RAM, o cocontratante sera responsavel por todos os custos acrescidos que

o cumprimento da obrigacé@o perante o cessiondrio acarretar para o contraente publico.

Clausula Sétima
Documentos a apresentar pelo prestador der servigos

A fatura mensal a que se refere a clausula anterior, devera ser suportada por um relatério de atividades que,
sem prejuizo de inclusdo de outras informacdes consideradas relevantes, deve incluir obrigatoriamente:
a) Niveis de atividade, discriminando os valores implicitos;
b) Quantidades e percentagem de conferéncias com recurso a documentos em formato eletronico e com
recurso a documentos em formato papel (1 a 2 paginas);
c) Valor e percentagem de erros e diferengas encontradas por drea de conferéncia, devidamente
tipificada de forma a permitir a sua analise e estabelecimento de medidas corretivas;

d) Grau de cumprimento dos niveis de servico.
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2. O relatdrio mensal devera ser remetido para o enderego de correio eletrénico a designar pelo IASAUDE, IP-
RAM.

Clausula Oitava
Resolugio por parte do IASAUDE, IP-RAM

1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugdo previstos na lei, o IASAUDE, IP-RAM pode resolver o
contrato, a titulo sancionatdrio, no caso de o prestador de servigos violar de forma grave ou reiterada qualquer
das obrigacdes que lhe incumbem, designadamente no caso de atraso na prestagdo dos servigos superior a trés
meses ou declaragéo escrita do prestador de servigos de que o atraso respetivo excedera esse prazo.

2. O direito de resolugéo referido no niimero anterior exerce-se mediante declaragéo enviada ao prestador de
servigos.

Clausula Nona
Resolugao por parte do segundo outorgante

1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugéo previstos na lei, o cocontratante pode resolver o contrato
quando o montante que lhe seja devido esteja em divida ha mais de 180 dias.

2. Nos casos previstos no n.? 1, o direito de resolugdo pode ser exercido mediante declaragdo enviada ao
IASAUDE, IP-RAM, que produz efeitos 30 dias apés a recegio dessa declaracio, salvo se este tltimo cumprir
as obrigagoes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que houver lugar.

3. A resolugdo do contrato nos termos dos niimeros anteriores nido determina a repeti¢do das prestagdes ja

realizados pelo cocontratante, cessando, porém, todas as obrigagdes deste ao abrigo do contrato.

Clausula Décima
Penalidades contratuais

1. O incumprimento dos niveis de servico de eficiéncia, disponibilidade e qualidade definidos no ANEXO II do
presente contrato, da origem a pontos de penalizacio que deverdo ser contabilizados para os efeitos da

determinagéo do valor mensal a deduzir na fatura e de acordo com o seguinte:

Indicadores Pontos de penalizacio
Envio da informacao de despesa conferida de medicamentos 100
Tempo de resposta a reclamagses 80
Tempo de disponibilizagao do relatério de atividade 50 !

A formula de calculo das dedugdes € a seguinte: Dedw=Penmx0,025%xRm
Em que:
Dedw: Valor a deduzir a fatura devida a falhas de desempenho, no més m;
Penm: Corresponde ao niumero de pontos de penalizagio registados no més n;
Rm: Corresponde ao valor apurado no més m resultado da operagio de conferéncia.
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2. Em casn de resolugio do contrato por incumprimento do prestador de servigos, o IASAUDE, IP-RAM pode
exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 20% do prego contratual.

3. Na determinagao da gravidade do incumprimento, o IASAUDE, IP-RAM tem em conta, nomeadamente, a
duragdo da infragdo, a sua eventual reiteragdo, o grau de culpa do prestador de servigos e as consequéncias do
incumprimento.

4. O IASAUDE, IP-RAM pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as penas

pecunidrias devidas nos termos da presente clausula.

Clausula Décima Primeira
Subcontratagio e cessao da posi¢do contratual

A subcontratagao pelo prestador de servigos e a cessao da posigdo contratual por qualquer das partes depende
da autorizacdo da outra, nos termos do Codigo dos Contratos Publicos.

Cldusula Décima Segunda
Protecdo de dados

1. O prestador de servigos obriga-se, durante a vigéncia do contrato e mesmo apds a sua cessacio, a ndo ceder,
revelar, utilizar ou discutir, com quaisquer terceiros, todas e quaisquer informagdes e ou elementos que lhe
hajam sido confiados pelo contraente piblico ou de que tenham tido conhecimento no ambito do contrato ou
por causa dele.

2. O prestador de servigos obriga-se a cumprir rigorosamente o disposto na Lei de Protecdo de Dados Pessoais,
no Regulamento Geral de Protegdo de Dados (RGPD), bem como outra legislagdo aplicdvel em matéria de
tratamento de dados pessoais, obrigando-se designadamente a:

a) Nao proceder a qualquer tipo de tratamento dos dados pessoais, independentemente do suporte em que
0s mesmos se encontrem, a que tenha acesso ou que lhe sejam transmitidos pelo contraente publico ao
abrigo do presente contrato, sem que para tal tenha sido expressamente instruido, por escrito, pelo
contraente publico;

b) Quando expressamente instruido, por escrito, pelo contraente publico, os dados pessoais a que tenha
acesso ou que lhe sejam transmitidos pelo contraente publico serdo tratados tnica e exclusivamente para
efeitos do fornecimento de bens ou prestacao dos servigos objeto deste contrato;

¢) Cumprir licitamente quaisquer regras relacionadas com o tratamento de dados pessoais a que o
contraente publico esteja vinculado, desde que tais regras lhe sejam previamente comunicadas;

d) Observar os termos e condigdes constantes dos instrumentos de legalizagdo respeitantes aos dados
tratados;

e) Manter os dados pessoais estritamente confidenciais, garantindo o cumprimento do dever de sigilo
profissional e de confidencialidade pelas pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais;

f) Por em pratica as medidas técnicas e de organizagio necessarias a prote¢do dos dados pessoais tratados
por conta do contraente puiblico contra a respetiva destruicio, acidental ou ilicita, a perda acidental, a
alteragdo, a difusdo ou o acesso nao autorizado, bem como contra qualquer outra forma de tratamento
ilicito dos mesmos dados pessoais;
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g) Assegurar que 0s seus colaboradores nao divilguem informagdes que venham a ter conhecimento dos
recursos fisicos implementados nos locais de salvaguarda dos documentos contendo dados pessoais;

h) Disponibilizar todas as informagbes necessarias para demonstrar o cumprimento das obrigacdes
referentes a protegéo de dados pessoais, facilitar e contribuir para as auditorias e inspegdes, incluindo do

proprio contraente publico;

i) Manter o contraente publico informado em relagdo ao tratamento de dados pessoais, obrigando-se a
comunicar de imediato qualquer situagdo que possa afetar o tratamento dos dados em causa ou que de

algum modo possa dar origem ao incumprimento das disposi¢des legais em matéria de protecéo de dados
pessoais ou dos termos dos instrumentos de legalizagdo concedidos;

j)  Assegurar que os seus colaboradores cumpram todas as obrigagdes previstas na presente clausula, no
Regulamento Geral de Protegdo de Dados e respetiva legislagao aplicavel.

3. O prestador de servigos serd responsavel por qualquer prejuizo em que o contraente piblico venha a incorrer
em consequéncia do tratamento de dados pessoais, por parte do mesmo e/ou dos seus colaboradores, em
violagao das normas legais aplicaveis e/ou do disposto no presente contrato.

4. Para efeitos do disposto nos niumeros anteriores da presente clausula entende-se por prestador de servicos,
incluindo, designadamente, representantes legais, trabalhadores, prestadores de servicos, procuradores e
consultores, independentemente da natureza e validade do vinculo juridico estabelecido entre o prestador de

servigos e o referido colaborador.

.()1

Caso o prestador de servigos seja autorizado pelo contraente publico a subcontratar outras entidades para a
aquisi¢do de bens ou para a prestagdo de servigos objeto do presente contrato, 0 mesmo sera o tmico
responsavel pela escolha das empresas subcontratadas, bem como por toda a atuagdo destas, devendo a
obrigacao de cumprimento da presente clausula constar do contrato a celebrar entre o fornecedor de bens ou
prestador de servigos e a entidade subcontratada.
6. Em caso de violagdo de dados pessoais, serd notificado esse facto & Comissdo Nacional de Protecdo de Dados

nos termos e condigdes previstas na lei.

Clausula Décima Terceira
Comunicac¢des e notifica¢des

1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagdes e comunicagdes entre as partes
do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do Cddigo dos Contratos Publicos, para a sede contratual
de cada uma, identificada no contrato.

2. Qualquer alteragao das informagdes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada & outra parte.

Clausula Décima Quarta
Contagem dos prazos

Os prazos previstos no presente contrato sdo continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados.
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Clausula Décima Quinta
Prevaléncia

1. Fazem parte integrante do contrato, o caderno de encargos, o convite e a proposta do adjudicatario.
2. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.? 2, do artigo 96.%, do CCP e o clausulado do

contrato, prevalecem os primeiros.

Feito e assinado aos 4 dias do més de julho do ano de dois mil e vinte trés, em dois exemplares, ficando um em
poder da primeira outorgante e outro da segunda outorgante. Lido ¢ achado conforme, vai o presente contrato
ser assinado, pelas partes outorgantes.

O presente contrato estd isento do imposto de selo, nos termos da alinea a) do artigo 6.2 do Cédigo do Imposto de
Selo.

INSTITUTO DE ADMINISTRACAO DA SAUDE,  spMSs- SERVICOS PARTILHADOS DO MINISTERIO DA
IP-RAM SAUDE, EPE

(Bruno Alexandre Ornelas de Freitas)
(Sandra Cavaca)
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ANEXOT
ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

A aquisi¢do de prestagdo de servigos de gestdo, manutengio e operagao do processo de conferéncia de faturas,
pelo Centro de Controlo e Monitorizagdo do Servi¢o Nacional de Saude (CCM-SNS), para o receitudrio do
Servigo Regional de Satide da Regido Auténoma da Madeira, compreende:

a)

b)

<)
d)

8)

h)

)

Facultar o acesso a informagdo adequada para a monitorizagdo do consumo de medicamentos na RAM;
- ndo tem na proposta dos SPMS

Alinhar, uniformizando, o processo de conferéncia de faturas do SRS-Madeira com o processo de
conferéncia do SNS;

Atingir um elevado nivel de eficiéncia e controlo no ciclo de prescrigdo — prestagdo — conferéncia;
Produzir informacéo de gestdo, que permita o controlo do ciclo de prescrigdo — prestagdo — conferéncia,
com vista a minimizar a ocorréncia de situagdes de fraude;

Produzir informagao de gestao, que permita o controlo rigoroso da despesa do SRS-Madeira na drea em
conferéncia;

Garantir as atividades de gestdao documental (preparacao, digitalizagdo, indexagio e conferéncia) e
arquivo eletrénico inerente ao processo de conferéncia) — tem na proposta dos SPMS;

Garantir a normalizagdo dos cédigos e das nomenclaturas utilizadas na prescricao, na prestagio e na
conferencia.

Garantir o processo de conferéncia de faturas de medicamentos do Servigo Regional de Satide da Regido
Auténoma da Madeira;

Disponibilizar o ficheiro dos resultados de conferéncia dos migrantes com a estrutura em uso pela
faturacao dos acordos internacionais e transfronteiri¢os (FAIT) nos mesmos moldes das — Administracdes
Regionais de Saude existentes no Servi¢o nacional de Satude;

Emitir relatdrios mensais relativos a fraude.
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INSTTUTO D2
ADMINISTRACAO
DA SAUDE !

ANEXOII

ESTRUTURA DE ACOMPANHAMENTO E MONITORIZACAO

NIVEIS DE SERVICOS
Foram definidos niveis de servigo de eficiéncia, utilizados para avaliar o grau de eficiéncia e capacidade.
INDICADORES DE EFICIENCIA

1.1. Envio da informagio de despesa conferida de medicamentos
Definicéo: A informagéo de despesa conferida devera ser disponibilizada até o dia 25 do més N+1 ou
até aos 5 dias titeis seguintes, sendo N o més de faturagéo.

Medigao: Racio mensal entre o niimero de entidades que receberam a informacio de despesa de
medicamentos conferida até ao dia 25 do més N+1 ou até aos dias 5 dias tteis seguintes, sendo N o més

de faturagdo, e o numero total de entidades.

Nivel de Servico: 100% das entidades receberam a informacgo de despesa até ao dia 25 do més N+1 ou

até aos 5 dias uiteis seguintes.

1.2. Tempo de resposta a reclamagbes
Defini¢do: Tempo decorrido desde a data da rece¢ao de uma reclamagio (se a reclamacio for recebida
fora do periodo de funcionamento do servigo de Helpdesk, o tempo decorrido para efeitos do presente
nivel de servico inicia-se as 9h00 do dia 1til seguinte), decorrente da comunicagao, pelo operador, dos

erros e diferengas, até a sua efetiva resposta.

Medicao: Racio mensal entre o nimero de reclamagdes respondidas no prazo méximo de 20 ou de 60

dias titeis e o niimero total de reclamagdes recebidas.

Nivel de Servigo: 90% das reclamagtes respondidas em menos de 20 dias tteis e 99% das reclamacdes
respondidas em menos de 60 dias uteis.

1.3. Envio da informacao de despesa conferida de medicamentos

Definicéo: O relatério devera ser disponibilizado até ao dia 20 do més N+2, sendo N o més de faturagao.

Medicao: Entrega do relatorio de atividades até ao dia 20 do més N+2, sendo N o més de faturacao.

Nivel de Servico: Relatério de atividades entregue até ao dia 20 do més N+2.
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