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Entre:

SPMS - Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E., pessoa coletiva de direito publico de natureza
empresarial criada através do Decreto-Lei n.2 19/2010, de 22 de marco, com o capital estatutario de EUR
26.260.689,00 (vinte e seis milhSes, duzentos e sessenta mil, seiscentos e oitenta e nove euros), com o
numero de identificacdo de pessoa coletiva 509540716 e sede na Avenida da Republica n.2 61, em Lisboa,
aqui representada pela senhora Dr.2 Sandra Paula Nunes Cavaca Saraiva de Almeida, na qualidade de
Presidente do Conselho de Administracao, pelo Senhor Dr. Luis Miguel dos Santos Ferreira, na qualidade
de Vogal do Conselho de Administracao, e pelo Senhor Dr. Nuno Miguel Ramos da Costa, na qualidade de
Vogal do Conselho de Administragio, com poderes para o ato, adiante abreviadamente designada “SPMS,
EPE".

MEO - SERVICOS DE COMUNICACOES E MULTIMEDIA, S.A., NIPC 504615947, com sede na Av. Fontes
Pereira de Melo, n2 40, 1069 300 Lisboa, com o capital social de EUR 10 000 000,00 (dez milhdes de euros),
aqui representada por Ana Sofia Marques, na qualidade de representante legal, com poderes para o ato,

adiante também denominada como entidade adjudicataria.

Considerando que:

A) A SPMS, EPE & uma pessoa coletiva de direito publico de natureza empresarial constituida pelo
Decreto-Lei n.2 19/2010, de 22 de marco;

B} A assungdo de encargos plurianuais decorrente do presente contrato foi autorizada pela Portaria
n.2 419/2023, publicada em Diario da Republica, 2.2 série, n.? 152, de 7 de agosto de 2023;

C) A SPMS, EPE promoveu um Concurso Publico, ao abrigo da alinea a) do n.? 1 do artigo 20.2 e nos
termos dos artigos 131.2 e seguintes ambos do CCP, para a prestagdo de servigos para a exploragao
do Centro de Contacto do SNS 24 (CCSNS), com a ref.2 20230435 - Lotel — Servicos para
desenvalvimento tecnolégico, implementacdo e gestdo da operagdo do SNS 24;

D) Por Deliberagdo do Conselho de Administragdo da SPMS, EPE de 2 de novembro de 2023, exarado

na informacdo n.2 0975/DAG-UAP/2023, foi aprovada a adjudicacdo ao 2.2 Outorgante, para a
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celebracdo do contrato de prestacdo de servigos, nos termos constantes das pegas de
procedimento referenciado e que agora importa contratualizar;

E) O Adjudicatdrio prestou caucdo através da Garantia Bancaria/Seguro-Caucio n.2 NOD424597 no
valor de 2 552 312 50 € (dois milhBes quinhentos e cinquenta e dois mil, trezentos e doze euros e
cinquenta céntimos) submetida na plataforma eletronica para a contratagdo a 20/11/2023;

F} Por Deliberagio do Conselho de Administragdo da SPMS, EPE de 2 de novembro de 2023, exarado
na informacgao n.2 0975/DAG-UAP/2023, foi aprovada a minuta do presente Contrato;

G| A classificagdo orgamental da dotagdo por onde sera satisfeita a despesa inerente ao contrato, a
realizar em mais de um ano econdmice, foi 02.02.22.H0.01.

H} MNos termos do n.2 1 do artigo 290.2-A do CCP e indicado como gestor de contrato em nome da

entidade adjudicante no &mbito das funcbes adstritas para o Lote 1:

a. _a gualidade de Coordenador da Unidade SNS 24 da Direcdo do Centro
Nacional de Telessatde da SPMS, E.P.E.

h. _, na qualidade de Gestor de Projeto da Unidade SNS 24 da Diregdo

do Centro Nacional de Telessalde da SPMS, E.P.E.

E reciprocamente acordado, livremente aceite e reduzido a escrito o presente Contrato de prestacdo de

servigos, adiante somente designado por “Contrato”, de acordo com as Clausulas seguintes:

CAPITULO | - PARTE GERAL

Secgdo | - Disposicbes Gerais
Clausula1? Definigbes

Para efeitos do disposto no Caderno de Encargos e nos seus anexos, os seguintes termos,
guando grafados em SmaLL CAPS ou CAPS, no singular ou no plural, e salvo se do Caderno de

Encargos resultar claramente sentido diferente, tém o seguinte significado:

al  ApiupicaTArio: a entidade adjudicataria de cada lote no dmbito do presente

CONCUrsa;

b) ALGORTMOS: o5 conteddos clinicos que, de uma forma rigorosa e cientificamente
sustentada, estabelecem a drvore de decisdo que permite avaliar o nivel de risco

associado a qualquer sintoma;
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dj

q)

h)

i

k)

i)

m)

n)

APP: a aplicacdo movel, da responsabilidade da Entidade Publica Contratante, que

constitui um dos canais digitais de acesso ao SNS 24,

ConNTRATO DO LOTE 1: o Contrato de Prestacdo de Servicos de Desenvolvimento

Tecnoldgico, Implementacio e Gestdo da Operagao do SNS 24;

CONTRATO DO LOTE 3; o Contrato de Prestacdo de Servicos de Auditoria e Gestdo

Contratual do SNS 24;

ConTACTO: interac3o do UTENTE com o Centro de Contacto do SNS 24, ou vice-versa,
independentemente do canal utilizado, com vista & prestagdo de um qualquer

servigo abrangido pelo Contrato do Lote 1;

CCP: Chdigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Drecreto-lei n.2 18/2008, de 29

de janeiro, na sua redacao atual;
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE: 0s Servicos Partilhados do Ministério da Sadde, EPE;
ERPIS: Estruturas Residenciais para ldosos;

MANUAL DE PROCEDIMENTOS: descricdo pormenorizada dos protocolos aplicaveis a
prestagdo dos servigos abrangidos pelo Contrato do Llote 1, incluindo a
caracterizagdo detalhada de cada servico e do modo da sua operacionalizacdo,
nomeadamente atraves dos respetivos procedimentos (fluxos de atuacao) e seus

conteldos (scripts);

MaRrca SNS 24: os conteudas relativos a todos os servigos prestados através de
todos os canais de acesso ao SNS 24 (telefdnico, portal, app e balcdo) ou com ele

integrados, nomeadamente os servigos de Teleconsulta;
NIVEIS DE SERVICO: 05 nivels minimos de qualidade dos servigos a prestar;

PLATAFORMA OMNICANAL: o conjunto de meios tecnoldgicos, a disponibilizar pelo
ApjupicaTARIo do Contrato do Lote 1, que permita numa dnica interface a
operacionalizacdo integrada de todos os servigos do SNS 24 através dos seus

diferentes canais;

PORTAL SNS 24: o site, da responsabilidade da Entidade Publica Contratante, que
constitui um dos canais digitais de acesso ao SNS 24 (https://www .sns24.gov.pt/);
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o) RGPD: o Regulamento (EU) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho de 27
de abril de 2016 relativo a protecdo das pessoas singulares no que diz respeito ao
tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo desses dados e que revoga a

Diretiva 95/46/CE (Regulamento Geral sobre a Protecio de Dados);

gl SNS 24: o Centro de Contacto do Servigo Nacional de Satde, ou seja, a estrutura de
meios organizados para a prestacdo dos servigos que constituem o objeto do
Contrato do Lote 1, integrando ainda os contelddos e os artefactos necessarios ao

seu funcionamento constantes da PLATAFORMA OMNICANAL,

g)  TELECONSULTA: os servigos que permitem a realizacdo de consultas a distancia com

recurso & videoconferéncia, de modo sincrono;

r) UTENTE: qualquer individuo que entre em contacto com o SNS 24,

Cldusula 22 Objeto do contrato

O CONTRATO a celebrar tem por objeto:
a) Lote 1: Servicos de desenvolvimento tecnoldgico, implementagdo e gestdo da operagdo

do SN5 24, tendo em vista a prestacdo aos UTENTES dos seguintes servicos:
1. Servicos Clinicos:

a. De Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento de situagbes de doenga

ndo emergente,

b. De aconselhamento sobre medicacao;

c. De aconselhamento psicologico;

d. Informativos e de Salde Publica;

e, De Teleconsulta para as ERPIS;

f. DeTeleconsulta de outras tipologias (opcionais);

g. Outros servigos que se revelem necessdrios durante a vigéncia do contrato.
2. Servigos ndo clinicos:

a. Informativos ndo clinicos e administrativos;
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b. Outros servicos que se revelem necessarios durante a vigéncia do contrato.
Cldusula 3® Disposigdes por que se rege o Contrato

1 O contrato integra os seguintes elementos:

a) Os suprimentos dos erros e omissbes do Caderno de Encargos identificados pelos
concorrentes, desde que esses erros & omissdes tenham sido expressamente

aceites pelo drgao competente para a decisdo de contratar;
b)  Os esclarecimentos e as retificagdes relativos ao Caderno de Encargos;
c) 0 Caderno de Encargos;
d) A proposta adjudicada;
e)  Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo ADIUDICATARIO;

f) O clausulado contratual e seus anexos.

2. Em caso de divergéncia entre os documentos indicados no nimero anterior, a respetiva

prevaléncia & determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.

3. Os ajustamentos propostos de acordo com o artigo 99.2 do CCP e aceites pelo
ADIUDICATARIO, nos termos previstos no artigo 101.2 do mesmo cadigo, prevalecem sobre todos

os elementos previstos no n.2 1.

Cldusula 42  Entrada em vigor e dura¢do do Contrato

1. Caso o ADJUDICATARIO seja o Atual Prestador de Servigos, o CONTRATO RELATIVO AD LOTE 1
entra em vigor no dia seguinte ao da comunicacdo, por escrito, ao ADJUDICATARIO, pela
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, da concessdo do respetivo visto pelo Tribunal de Contas ou
no dia seguinte aoc envio pelo ADJUCATARIO a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE do
comprovativo do pagamento dos emolumentos devidos, se ocorrer mais tarde.,

2. Casc o ADIUDICATARIO ndo seja o Atual Prestador de Servigos, o CONTRATO RELATIVO AC LOTE
1 entra em viger no dia 15 de margo de 2024 ou, em alternativa, num dos momentos referidos
no numero anterior, caso ocorram apos esta data.

3 O CONTRATO RELATIVO AO LOTE 1 tem a duragio de 46 (quarenta e seis) meses a contar da

sua entrada em vigor.
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4. O CONTRATO RELATIVO AO LOTE 1 extingue-se por caducidade, sem prejuizo das obrigagbes
gue perdurem para além do seu termo, quando os pagamentos efetuados pela ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE ao ADJUDICATARIO esgotem o respetivo preco contratual maximo, quando esse facto

ocorra antes do decurso do prazo previsto no n.2 5.
5. 0 Adjudicatério ndo tem direito a qualguer indemniza¢do caso:

a) A duracdo total do CONTRATO RELATIVO AO LOTE 1 acabe por ser inferior a 46 (quarenta

e seis) meses, em virtude do disposto no nimero anterior;

b) O somatério dos pagamentos efetuados pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ao
ADJUDICATARIO do CONTRATO RELATIVO AD LOTE 1 seja inferior aos respetivos pregos
contratuais maximos, mesmo quando os Contratos sé se extingam pelo decurso do

prazo previsto non.2 5;

6. O disposto no nimero anterior nao prejudica a aplicacao do regime das modificagtes
objetivas do contrato e, em especial, as regras relativas as prestagies complementares, nos

termos dos fundamentos, limites e consequéncias previstas no CCP.

Secgdo Il - Obrigagbes Gerais

Cldusula 58  Obrigacfes gerais do ADJUDICATARIO

1. Sem prejuizo de outras obrigacBes previstas no Caderno de Encargos, nas clausulas
contratuais ou na legislagdo aplicavel, da celebragdo do CONTRATO decorrem para o

ADIUDICATARIO as seguintes obrigacdes principais para com a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE:

a) Manutencio das condigdes de prestacio dos servigos, incluindo as premissas técnicas
dos mesmos descritas no Caderno de Encargos;

b) Comunicagdo antecipada dos factos que tornem total ou parcialmente impossivel a
prestacdo do servigo ou o cumprimento de qualquer outra obrigacdo, nos termos do
CONTRATO;

c] Prestacdo de forma correta e fidedigna das informacgdes referentes as condicdes em que
sdo prestados os servicos, bem como prestac3o de todos os esclarecimentos que sejam
solicitados;

d) MN3o cessdo das suas posigbes contratuais no CONTRATO celebrado com a ENTIDADE PUBLICA
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CONTRATANTE, sem autorizacao previa desta;
e) Comunicac3o de qualquer facto que ocorra durante o periodo de vigéncia do CONTRATO
e gue altere, designadamente, a denominacac social ou os seus representantes legais;
f) Mantengdo de sigilo e garantia de confidencialidade, ndo divulgande quaisguer
informactes que obtenham no dmbito da formacdo e da execugdo do CONTRATO, ndo
utilizando as mesmas para fins alheios aquela execugdo, abrangendo esta obrigacdo
todos os seus agentes, funcionarios, colaboradores ou terceiros que nelas se encontrem
envolvidos;
g} Comunicagao a ENTIDADE PUsLica CONTRATANTE da nomeacao do Gestor de Conta,
responsdvel pela gestio do CONTRATO, bem como guaisquer alteracBes relativamente
4 sua nomeacao.
2. O ADJUDICATARIO responde, nos termos da lei geral aplicavel, por quaisquer prejuizos
causados no exercicio das atividades que constituam o ohjeto do CONTRATO, pela culpa ou pelo
risco, ndo sendo assumido pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE qualguer tipo de responsabilidade

neste Ambito.

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

atividades compreendidas no CONTRATO.

4, O ADIUDICATARIO responde civilmente perante terceiros pelas ofensas dos direitos destes
ou das disposi¢Bes legais destinadas a proteger os seus interesses, resultantes de atos ilicitos
culposamente praticados por parte dos seus colaboradores enquanto tal, gozando contra estes

de direito de regresso.

Cldusula 82 Poderes gerais da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE

Constituem poderes da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, no dmbito e nos limites fixados pelo
Decreto-Lei n.2 19/2010, de 22 de margo, na sua redacdo atual, e sem prejuizo de outras que
estejam previstas no Caderno de Encargos:

a) Fiscalizar o cumprimento do CONTRATO designadamente para apuramento do

cumprimento das obrigagdes contratuais por parte do AQJUDICATARIO;
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b) Monitorizar a qualidade da prestacdo dos servicos, e aplicar sancbes em caso de
incumprimento, designadamente em caso de reiterado reporte de falta de qualidade,
de falhas inesperadas na prestagdo dos servigos, ou de incumprimento reiterado dos

NIVEIS DE SERVICO,

Cldusula7®  Condicdes de pagamento

1. As faturas relativas a prestacdo dos servigos objeto do CONTRATO s6 pode ser emitida pelo
ADIUDICATARIO apds o vencimento da obrigagdo que lhes subjaz e, quando tenham sido
aplicadas sangBes pecunidrias nos termos desse CONTRATO, a(s) fatura(s) subsequente(s) a
essa aplicagio ja deve(m) refletir a compensagdo dos respetivos montantes.

2. As quantias devidas pela prestacdo dos servigos no ambito do CONTRATO devem ser pagas
pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE 205 ADIUDICATARIO no prazo maximao de 30 (trinta) dias
apos a recegao das respetivas faturas, devendo das mesmas constar o nimero do respetivo
compromisso orgamental comunicado pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, nos termos da
nota de encomenda emitida para o efeito.

3. Para efeitos dos pagamentos referidos no numero anterior, em caso de discordancia por
parte da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE quanto aos valores indicados nas faturas, deve esta
comunicar aos ADJUDICATARIOS, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando estes dltimos
obrigados a prestar os esclarecimentos devidos ou a proceder a emissdo de nova fatura
corrigida ou da correspondente nota de débito/crédito,

4. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto na presente Clausula, as faturas
530 pagas através de transferéncia bancaria para os |IBANs a indicar pelos ADIUDICATARIOS,

5. As faturas devem conter o detalhe das tarefas subjacentes aos valores em causa.

6. N&o sdo admitidos adiantamentos de pregos por conta de prestagtes a realizar.

7. Emcaso de atraso no cumprimento das obrigagdes pecuniarias por parte da ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE, 0 ADIUDICATARIO tem direito aos juros de mora sobre o montante em divida, nos
termos previstos no artigo 326.2 do CCP e na Lei n.2 3/2010, de 27 de abril.

8. Para efeitos do artigo 299.2-B do CCP e da demais legislacdo aplicavel, o ADIUDICATARIO

colabora com a Diregdo Financeira da ENTIDADE PuBLicA CONTRATANTE, para efeitos de
integragdo e processamento nos sistemas de informagdo de faturas emitidas de modo

eletranico.
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Cldusula 8% Revisdo de precos

O ADJUDICATARIO pode, uma Unica vez, no termo de cada periodo de 12 (doze) meses de vigéncia

do CONTRATO, solicitar & Entidade Publica Contratante a revisdo dos precos previstos no mesmo,

indexada ao Indice Harmonizado de Pregos do Consumidor (IHPC), publicado pelo Instituto

MNacional de Estatistica (INE), tendo com conta a taxa de variacdo homdloga verificada no

referido periodo de execugdo do CONTRATO.

1

Secgdo lll — RelagBes entre as partes do Contrato

Clausula92 Dever de sigilo

O ADIUDICATARIO deve guardar sigilo sobre toda a informacgdo e documentagdo, técnica e ndo
técnica, comercial ou outra de que possam ter conhecimento ao abrigo ou em relagdo com
a execugdo do CONTRATO.
O dever de sigilo previsto no numero anterior abrange, designadamente, documentos
escritos, dados pessoais, desenhaos, planos, aplicagdes e programas infarmaticos no formato
de codigo fonte ou codigo objeto, especificacdes, segredos comerciais, métodos e farmulas,
contratos de financiamento e situagdes internas, de natureza laboral ou outra.
A informagdo coberta pelo dever de sigilo ndo pode ser transmitida a terceiros, nem objeto
de licenciamento ou qualquer outro uso ou modo de aproveitamento econdmico, salvo se
tal for autorizado expressamente, por escrito, pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.
O ADIUDICATARIO s6 pode transmitir informacdo confidencial aos seus colaboradores e, em
qualquer caso, apenas se ocorrerem, cumulativamente, as seguintes circunstancias:

a) Os colaboradores em causa necessitarem de conhecer essa informacdo, tendo em

vista o cumprimento das suas tarefas ao abrigo do CONTRATO;

b) Oscolaboradores estiverem informados sobre a natureza confidencial da informacio;

¢) Os colaboradores se obrigarem a cumprir o dever de sigilo emergente desta cldusula.
O ADIUDICATARIO obriga-se a entregar ao Gestor do Contrato da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE
termos de confidencialidade, devidamente assinados por cada um dos seus colaboradores
que seja alocado a prestacio de servigos objeto do CONTRATO,
O ADJUDICATARIO & responsavel pelo cumprimento do dever de sigilo por parte dos seus

colaboradores, qualquer que seja a natureza juridica do respetivo vinculo, inclusivamente
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apas a cessacdo deste, independentemente da causa da cessacdo.

7. O ADJUDICATARIO & ainda responsavel, perante a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, em caso de
violagdo do dever de sigilo pelos terceiros por si subcontratados, bem como por quaisguer
colaboradores desses terceiros.

8. O ADIUDICATARIO assume, igualmente, o compromisso de transferir para a ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE, no final do CONTRATO, todo e qualquer tipo de registo (digital ou em papel)
relacionado com os dados analisados no ambito desse CONTRATO e que a ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE considere de acesso privilegiado, apds o que deve remover e destruir guaisguer
registos gue continem em seu poder.

9. Exclui-se do dever de sigilo previsto na presente cldusula a informagio gue fosse
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtencdo pelo ADIUDICATARIO, bem
como a informagdo que o mesmo seja legalmente obrigado a revelar, por forga da lei, de
processo judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas

competentes.

Cldusula 102 Modificacbes objetivas do Contrato

Sem prejuizo de o CONTRATO poder ser maodificado nos termos previstos no CCP e nas cldusulas
contratuais especialmente previstas para o efeito, a revisdo dos NIVEIS DE SERVICO nos termos

contratualmente previstos ndo é considerada uma modificacdo do ConNTRATO.

Cldusula 112  Modificacbes subjetivas do Contrato
O ADJUDICATARIO ndo pode ceder, alienar, ou por qualquer forma onerar, no todo ou em parte, a
sua posicdo juridica no CONTRATO, ou realizar qualquer negdcio que vise atingir idéntico

resultado, sem o prévio consentimento da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

Clausula 122 Cessdo da posigdo contratual e Subcontratagdo

1 A cessdo da posicdo contratual e a subcontratagdo por parte do ADIUDICATARIO 50 sdo
admitidas mediante prévia autorizagdo escrita da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.
2. A decisdo relativa a autorizagdo prévia da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE depende da

notificacdo das condictes contratuals por parte do ADIUDICATARIO e da apresentacdo dos
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documentos de habilitagSo relativos ao potencial cessionario ou subcontratado que tenham sido
exigidos ao respetivo cedente ou subcontratante na fase de formacdo do contrato em causa.

3. A auteorizagdo da subcontratagdo ndo exime o ADJUDICATARIO do cumprimento de qualguer
uma das suas obrigagbes perante a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, pelo gual continua
integralmente responsavel, nem pode colocar em causa, em quaisquer circunstancias, a cabal
execucdo do respetivo CONTRATOD.

4. O ADIUDICATARIO obriga-se a fazer constar dos subcontratos a obrigacio de as entidades
subcontratadas executarem as suas tarefas nos exatos termos e condi¢Bes acordadas com a
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

5. O ADIUDICATARIO deve atuar como unico e exclusivo interlocutor com a ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE durante toda a execuclo do CONTRATD, independentemente da relacdo comercial,
operacional ou outra que tenham com entidades terceiras.

6. O ADIUDICATARIO abriga-se a dar imediato conhecimento & ENTIDARE PUBLICA CONTRATANTE
da ocorréncia de qualquer diferendo ou litigio com as entidades subcontratadas no dmbito dos

subcontratos e a prestar-lhe toda a informacg3o relativa a evolucdo dos mesmos.

Seccdo IV - Incumprimento Contratual

Cldusula 132 Mora da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE

O atraso em um ou mais pagamentos por parte da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ndo determina

o vencimento das restantes obrigacfes de pagamento.

Clausula 142 Resolugdo por incumprimento contratual

1. Para efeitos da alinea a) do n.2 1 do artigo 333.2 do CCP, e para além das outras previstas no
Caderno de Encargos, as seguintes situagbes sao consideradas casos de incumprimento
definitivo do CoNTRATO por facto imputavel ao ADIUBICATARIO;

a) Quando o valor agregado das penalizagBes mensais ultrapassar o limite previsto no
respetivo CONTRATO;

b) O abandano da prestacio de servigos ou a sua suspensdo injustificada;

17 de 102

ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE - Servigos Partilhados do Ministério da Sadde, EP.E. Av, da Repiblica, nf &1, 1050-189 Lishoa | Tel.: 211 545 600
| Fax; 211 545 648
Capitsl Estatutério: 36.260.685,00 €, N.2 Gnlco de matriculs na C.R.C Lshos & de pessoa colethva 509 540 TLE



@ | SPMS. —

4 Servigos Partilhados do Ministério da Saide

c) A falta de cumprimento das decisbes ou sentencas de comissGes arbitrais, de tribunais
ou de quaisquer entidades com poderes de regulagdo sobre as atividades objeto dos
CONTRATOS;

d) O incumprimento de qualquer das obrigagbes em matéria de sigilo, confidencialidade e
dados pessoals previstas no Caderno de Encargos.

2. A resolucio do CONTRATO pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ndo implica a repeticdo das
prestagdes ja realizadas pelo ADJIUDICATARIO, nos termos previstos no CONTRATO, @ menos que
tal seja expressamente determinado pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

3. A resolug3o implica a perda, a favor da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, da caugdo prestada,
sem dependéncia de decisdo judicial.

4. A resolucdo por incumprimento determina, ainda, o pagamento pelo ADIUDICATARID a
EnTiDADE PUBLICA CONTRATANTE de uma indemnizacdo por todos os danos causados pela
interrupgdo do CONTRATO, incluindo, designadamente, os seguintes valores:

a) Valor das despesas e investimentos a efetuar para retoma da nermal exploracdo do
SNS 24, no caso do CoNTRATO DO LOTE 1;

b) Valor das despesas efetuadas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE em conexdo com
os procedimentos necessarios a escolha de um novo adjudicatario, se for o caso;

c) Valor atualizado dos custos adicionais que resultarem para a ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE da internalizagdo da prestacdo dos servigos objeto do CONTRATO, ou de
nova contratacdo desses servigos, medidos contra os custos previstos ao abrigo do

CONTRATO resolvido, caso fosse pontualmente cumprido.

Cldusula 152 Execugdo da caugdo

1. As caucbes prestadas para bom e pontual cumprimento das obrigacdes decorrentes do
CoNTRATO podem ser executadas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE sem necessidade de
prévia decisdo judicial ou arbitral, para satisfacdo de quaisquer créditos resultantes de mora,
cumprimento defeituoso, ou incumprimento definitivo das obrigagdes contratuais ou legais
pelo ADiupicaTARIO, incluindo o pagamento de sangbes contratuais, ou para guaisquer
outros efeitos resultantes do CONTRATO ou da lei.

2. A resolugdo do CONTRATO pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ndo impede a execucdo da
caucdo nos termaos da lei ou do CONTRATO.
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Salvo no caso previsto no numero anterior, a execucao parcial ou total das caucdes constitui
o ADIUDICATARIO na obrigacdo de proceder a sua reposicdo pelo valor existente antes da
execucao, no prazo de 15 (quinze) dias apos notificagdo da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE
para esse efeito,

As caugdes s8o liberadas nos termos previstos do artigo 295.2 do CCP.

Cldusula 162 Casos fortuitos e de forca maior

Nenhuma das partes incorrera em responsabilidade se, por caso de forga maior, for
impedida de cumprir as obrigacBes assumidas no CONTRATO.
Para os efeitos do CONTRATO, so sdo consideradas de forga malor as circunstancias que,
cumulativamente e em relagio a parte gue as invoca:

a) Impassibilitem o cumprimento das obrigactes emergentes do CONTRATO;

b)  Sejam alheias & sua vontade;

c) MNio fossem por ela conhecidas ou previsiveis a data da celebracio do CONTRATO; e

d) MNao |he seja razoavelmente exigivel contornar ou evitar os efeitos produzidos por

aguelas circunstancias.

Podem constituir forga maior, se verificados os pressupostos previstos no ndmero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagdes, incéndios, sabotagens, greves, embargos
ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinacdes
governamentais ou administrativas injuntivas.
As circunstancias relativamente as guais se verifiguem os pressupostos previstos no n.2 2
nido desreponsabilizam o ADIUDICATARIO do cumprimento das obrigacfes decorrentes do
respetivo CONTRATC sempre que o SNS 24 preste servigos direta ou indiretamente
relacionados com essas mesmas circunstancias, nomeadamente nas situacfes em que tal
implique um reforco da capacidade de resposta por parte do ADIUDICATARIO.
Mos casos previstos no numero anterior, os NIVEIS DE SERVICO e penalizagfes previstos no
respetivo CONTRATO serdo negociados entre o ADJUDICATARIO e a ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE e adaptados em fungdo das circunstancias em causa.
Aquando da verificacdo das circunstancias previstas no n.2 4, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE

acorda com o ADIUDICATARIO um plano de contingéncia que preveja o reforgo da capacidade
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de resposta destes no ambito do respetivo CONTRATO, bem como o desenvolvimento de
novos servigos do SNS 24 que se revelem necessarios.
7. Nio constituem forga maior, designadamente:

a)  Circunstancias gue ndo constituam forga maior para os subcontratados do
ADIUDICATARIO, na parte em gue intervenham;

b)  Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do ADIUDICATARIO ou a grupos
de sociedades em que estas se integrem, bem como a sociedades ou grupos de
sociedades dos seus subcontratados;

c) Determinacbes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza
sancionatdria ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo ADIUDICATARIO
de deveres ou dnus que sobre eles recalam;

d) Manifestacdes populares devidas ao incumprimento pelo ADIUDICATARIO de normas
legais;

e) Incéndios ou inundagbes com origem nas instalagfes do ADJUDICATARIO cuja causa,
propagacdo ou proporgdes se devam 2 culpa ou negligéneia sua ou ao
incumprimento de normas de seguranca;

f) Awvarias nos sistemas informaticos ou mecinicos do ADJUDICATARIO;

gl Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

8. Aparte que invocar caso de forga maior deve comunicar e justificar tal situagdo a outra parte,
logo apds a sua ocorréncia, bem como informar o prazo previsivel para restabelecer o

cumprimento das obrigacdes contratuais.

Seccdo V — Disposicbes Finais

Cldusula 172 Critérios de Circularidade

A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE adota as orientacdes para uma politica de impressao
ambientalmente responsavel na Administragao Plblica, de acorde com a Reselugdo do Conselho
de Ministros n.2 51/2017, de 19 de abril, principaimente uma mudanca de cultura e de praticas
que promovam processos de trabalho e de comunicagdo mais orientados aos objetivos das

organizactes e ao proprio servigo publico: procedimentos desmaterializados, moveis, acessiveis
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e mais simples, quer dentro e entre a propria Administracdo Publica, quer entre esta e os

cidaddos ou empresas.
Clausula 18% Requisitos de Natureza Social ou Ambiental

Na execugdo do CONTRATO, o ADIUDICATARIO deve garantir o cumprimento das normas de
natureza social € ambiental aplicaveis, devendo garantir a sua adequacgdo a novas normas ou

exigénclas que entrem em vigor durante o periodo da sua vigéncia.

Cldusula 192 Incidentes de Ciberseguranga

1. Mostermos constantes no Quadro Nacional de Referéncia para a Ciberseguranca, sdo partes
interessadas para este efeito os ADJUDICATARIOS e @ ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

2. Consideram-se incidentes de ciberseguranca, de acordo com a classificacdo da Taxonomia
Nacional para a classificacdo de incidentes na sua atual redacdo, designadamente, os
seguintes:

a) Malware;

b} Disponibilidade;

e} Recolha de Informacgio;
d) Tentativa de Intrusdo;

e) Intrusdo;

f)] Segurancada Informacio;
g) Fraude;

h) Contelido Abusivo;

i} Outro.

3. Casoocorra algum incidente de segurancga nos meios tecnologicos do ADIUDICATARIO que, de
algum modo, possa vir a afetar a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, o ADIUDICATARIO fica
obrigados a:

a) Enviar, durante a primeira hora apos a detec3o do incidente, comunicagdo para o
email ciberseguranca@spms. min-saude.pt;

b) Indicar o contacto preferencial para efeitos de colaboragdo entre as duas
entidades e sempre que possivel, informar a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE de
medidas a tomar para mitigar a ocorréncia indicando as atividades a executar,

tendo por base a tipologia de cada incidente, designadamente:
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i} Recomendar o que fazer no curto prazo para conter o incidente;
ii} Recomendar o que fazer no longo prazo;
iii} Recomendar o que deve ser segregado do restante ambiente;
iv] Recomendar gue credenciais devemn ser alteradas ou fortalecidas;
v) Recomendar que mecanismos de autenticagdo devem ser alterados ou
fortalecidos com multi-fator;
vi) Recomendar que ligagGes de rede e sessdes devem ser quebradas;
vii) Recomendar gue sistemas devem receber de imediato as atualizagbes de
Seguranca;
c) Comunicar o “término do incidente” e entreguar um relatério final identificando a
situacdo ocorrida, assim como as medidas realizadas, esclarecendo se foi

comprometida informag8o da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

Clausula 20? Formagdo em Ciberseguranca

1. A EwnTIDADE PUBLICA CONTRATANTE desenvolve uma politica proativa de Ciberseguranga,

realizando actes de formacdo e sensibilizacdo, tendo por base o historial de incidentes de
seguranca.

As acoes referidas no nimero anterior sdo promovidas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE &
destinam-se a todos os seus colaboradores, bem como aos recursos humanos afetos a
prestacio de servicos pelo ADJUDICATARIO.

Sempre que ocorra a recusa injustificada de participacdo nestas agdes por parte dos
recursos humanos afetos a prestacdo de servigos pelo ADIUDICATARIO, estes devem
providenciar a suas expensas a formacdo em causa pelo mesmo nimero de horas,
remetendo o comprovativo da participagdo ao Gestor de Contrato da ENTIDADE PUBLICA

CONTRATANTE.

Clausula 212 Deveres de informagdo

Para além dos especificos deveres de informagao consagrados no CONTRATO, cada uma das
partes deve informar sem demora a outra de quaisquer circunstancias que cheguem ao seu
conhecimento e possam afetar os respetivos interesses na execucdo contratual, de acordo

com o principio da boa fé.
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2. Em especial, cada uma das partes deve avisar de imediato a outra de quaisquer
circunstancias, ainda que ndo constituam forca maior, que previsivelmente dificultem ou
impegam o cumprimento ou o cumprimento tempestivo de gualguer uma das suas
obrigacdes.

3. No prazo de 3 (trés) dias apos a ocorréncia de tal impedimento, a parte devera informar a
outra do tempo ou da medida em que previsivelmente sera afetada a execucdo do respetivo

CONTRATO.

Cladusula 222 Comunicacdes e notificagdes

1. As notificacBes e comunicacBes entre as partes no CONTRATO aplica-se o disposto nos artigos
467.2 2 469.2 do CCP.

2. Do CoNnTRATO constam os elementos de contacto dos representantes das partes,
designadamente o endereco eletrdnico e o enderego postal.

3. Qualquer alteragdo dos elementos de contacto referidos no nimero anterior deve ser

comunicada a outra parte,

Clédusula 238 Contagem dos prazos

Salve guando expressamente referido o contrario, os prazos previstos no CONTRATO si3o
continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados e ndo se suspendem nem
interrompem no periodo das férias judiciais, aplicando-se a contagem dos mesmos as demais

regras constantes do artigo 471.2 do CCP.

Clausula 242  Aprovaghes expressas

Sem prejuizo de outro regime expressamente estabelecido, as autorizages, aprovagbes ou
prondncias da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE no ambito do CONTRATO devem ser sempre
prestadas de forma expressa e por escrito, ndo sendo aceites os atos ou contratos em que, sendo

aquelas exigidas, ndo tenham sido obtidas.

23 de 102

ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE - Servigos Partilhados do Ministério da Sadde, EP.E. Av, da Repiblica, nf &1, 1050-189 Lishoa | Tel.: 211 545 600
| Fax; 211 545 648
Capitsl Estatutério: 36.260.685,00 €, N.2 Gnlco de matriculs na C.R.C Lshos & de pessoa colethva 509 540 TLE



@ | SPMS.. S

Servigos Partilhados do Ministério da Saide

Cldusula 258 Legislacdo aplicdvel e Foro competente

1. Atudo o gue ndo esteja especialmente previsto no Caderno de Encargos aplica-se a legislagdo
portuguesa e, em especial, o regime constante do CCP, o qual prevalece sobre as disposi¢fes
que |hes sejam desconformes.

2. Para resolugdo de todos os litigios relativos, designadamente, a interpretagdo, execugdo,
incumprimento, invalidade, resolucdo ou reducdo do CONTRATO € competente o Tribunal

Administrativo de Circulo de Lisboa.

Capitulo Il - Lote 1
SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO, IMPLEMENTACAO E GESTAO DA

OPERACAO DO SNS 24

Seccdo | - Disposicbes Gerais

Cléusula 262 Servigos a prestar

1. O ConTrATO DO LOTE 1 tern por objeto a exploracdo, pelo Adjudicatario, do SNS 24, o qual
deve ser organizado de modo a promover a melhoria continua das tipologias de servigos
identificadas no n.2 1 da Clausula 2.2,

2. Os servicos referidos no nimero anterior devem ser prestados numa logica de customer
relationship management (CRM) e ndo apenas de contact center/helpdesk.

3. O presente CONTRATO comporta uma tripla componente:

a) Infraestrutura de comunicacGes e Infraestrutura de rede local do SNS 24;
b) Implementagio e Gestdo da Operagdo;

c) Desenvolvimentos Tecnologicos.

Cldusula 272 Periodo de Transicdo

1. No prazo maximo de 120 (cento e vinte) dias apds a entrada em vigor do CONTRATO,

proceder-se-3 i transigio do SNS 24 do Atual Prestador de Servigos para o ADIUDICATARIO.
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Durante o periodo de transicido, o ADIUDICATARIO obriga-se a executar todas as tarefas
necessarias a prestagdo ininterrupta dos servigos de exploracdo do SNS 24 até entdo a
cargo do Atual Prestador de Servicos, incluindo os servicos de TELECONSULTA para as ERPIS.
O ADIUDICATARIO assume, do inicio ao termo do periodo de transicdo, a responsabilidade e
o risco da continuidade dos servigos prestados pelo Atual Prestador de Servicos, a medida
que estes lhe sejam transferidos, de acordo com o Plano de Transferéncia apresentado
por este.

O ADIUDICATARIO obriga-se a colaborar com o Atual Prestador de Servigos e a ENTIDADE
PUBLICA CONTRATANTE para a boa e pontual implementagdo do Plano referido no nidmero
anterior.

Durante o periodo de transicdo, o ADJUDICATARIO obriga-se a suceder na posicdo contratual
de empregador nas relagBes laborais existentes com trabalhadores do Atual Prestador de
Servigos que, a data da celebracdo do CONTRATO, se encontrem afetos a prestacdo de
servicos para exploragdo do SNS 24, excepto se os trabalhadores se opuserem a
contratagdo, nos termos do disposto no artigo 286.2-A do Codigo do Trabalho.

Durante o periodo de transicdo, o ADIUDICATARIO obriga-se a efetuar todos os
desenvolvimentos tecnologicos identificados no Plano de Transferéncia apresentado pelo
Atual Prestador de Servigos como sendo essencials ao inicio da execugdo dos servigos
objeto do CONTRATO.

O periodo de transicdo ndo é prorrogavel, assumindo o ADIUDICATARIO a responsabilidade
e o risco pela prestacdo da totalidade dos servicos abrangidos pelo objeto do CoNTRATO
no dia seguinte ao termo do referido periodo.

Nio existe Periodo de Transicdo se o ADIuDICATARIO for o Atual Prestador de Servicos, caso

em que néo se aplica o disposto nos numeros anteriores,

Clausula 282 Infraestruturas de Comunicactes

O Adjudicatario obriga-se a disponibilizar todo o equipamento de comunicagdes telefonicas
necessario para operar o SNS 24, nomeadamente telefones, headsets, computadores,
televisores, gravadores de chamada, storages, PABX, URA.

O Adjudicatario obriga-se ainda a disponibilizar todo o hardware e software de gestdo de

comunicaghes necessario para operar o SNS 24, nomeadamente sistemas operacionais,
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sistemas de CRM, sistemas de gestdo de canais de atendimento e relatdrios de gestao,

sistemas de workforce management.

Clausula 292  Infraestrutura de rede local do SNS 24

O Adjudicatario obriga-se a alojar os sistemas de informagdo necessarios a operacao do SNS

24, devendo garantir alta disponibilidade e respeito pela legislagdo em vigor.

Sempre que necessario, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode determinar que os

referidos sistemas estejam alojados dentro da Rede Informatica da Saude (RIS Next

Generation).

Clausula 302 Plataforma Omnicanal

O funcionamento do SNS 24 assenta numa PLATAFORMA OMNICANAL, que o ADJUDICATARIO

se obriga a disponibilizar, garantindo a sua permanente operacionalidade e atualiza¢do,

sendo responsavel pelos respetivos encargos.

A PLATAFORMA OmMNICANAL deve observar as especificagdes e funcionalidades constantes

do Caderno de Encargos.

A PLaTarDRMA OMNICANAL deve garantir os seguintes objetivos:

a)

b)

c)

d)

Assegurar o registo de toda a informagdo associada a cada CONTACTO e a cada
TELECONSULTA, permitindo a monitorizacdo e qualidade do servico prestado nos
diferentes canais disponiveis;
Permitir uma gestdo integrada do relacionamento quer com os UTENTES quer com
os colaboradores;
Assegurar a interoperabilidade com os seguintes canais: Portal do SNS 24, a app do
SNS 24, Area administrativa SNS 24e outros que venham a ser considerados;
Assegurar a interoperabilidade com os Sistemas de Informagdo do Ministéric da
Saude (designadamente: Registo Nacional de Utentes; SClinico; CTH; RSE/SIGA;
SIM@5NS; SIGIC) ou de outras areas governativas, permitindo o acesso a toda a
informagdo necessaria ao atendimento, assim como a transferéncia de todos os
dados de CONTACTOS E TELECONSULTAS, nomeadamente:;

a. Triagem;

b. Prestacdo de cuidados;
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c. Referenciagao;
d. Registo Clinico.

e) Suportar os colaboradores do SNS 24 na resolucdo de questes levantadas pelos
UTENTES;

f) Assegurar o controlo da atividade;

g Garantir os fluxos de trabalho entre a estrutura de atendimento dos UTENTES e as
outras areas operacionais;

h)  Garantir niveis de flexibilidade e escalabilidade tecnolégica que permita agilizar
novos desenvolvimentos futuros;

i) Garantir niveis adequados de usabilidade, seguranga e gestao.

4. Sem prejuizo do disposto nos numeros anteriores, a PLATAFORMA OMNICANAL deve garantir
uma resposta integrada pelos seguintes canais:

a) Telefone;

b) Digital:

i. Webchat;
ii. Formularios;
iii. Videochamadas (para os servicos de interpretagdo de Lingua Gestual
Portuguesa);
iv. TELECONSULTAS;

c) Short Message Service (SMS);

d) Modelos de resposta automatizados com recurso a Inteligéncia Artificial
designadamente bots e prompts automatizadas (nomeadamente, através de
tecnologia IVR);

e) Outros a ser considerados.

5 O canal telefénico previsto na alinea a) do numera anterior deve ser disponibilizado
através de nimero Unico nacional (808242424), acessivel a partir da rede fixa e das redes
maveis, e de nimero internacional, que o Adjudicatario deve tornar acessivel a cidaddos
residentes em Portugal que se encontrem no estrangeiro.

B. Para os efeitos do disposto na alinea b) do n.2 4, a PLATAFORMA OMNICANAL deve integrar

os CONTACTOS e TELECONSULTAS realizados pelos ou para os UTENTES nos canais digitais da
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responsabilidade da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, nomeadamente no Portal SN5 24 e na
app SNS 24,

O ADIUDICATARIO obriga-se a gerir e a responder a todos os CONTACTOS dos UTENTES
realizados através dos formularios preenchidos pelos Utentes no Portal SNS 24 e na app
SNS 24, de acordo com os NIVEIS DE SERVICO aplicaveis, podendo, em situages excecionais
devidamente justificadas, solicitar a autorizacdo da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE para
responder através de um canal diferente do utilizado pelo UTENTE no CONTACTO inicial.
Até a integral implementagdo dos formularios previstos no numero anterior, ©
Adjudicatario obriga-se a responder a todos os CONTACTOS dos UTENTES realizados através
do enderego de email atendimento@sns24.gov.pt, de acordo com os NIVEIS DE SERVICO
aplicaveis.

A PLaTAFORMA OMNICANAL deve ainda garantir a unicidade do UTENTE, assegurando que um
CONTACTO que & executado por um determinado meio, possa ser respondide por outro,

A PLATAFORMA OMNICANAL deve ainda garantir a total integragdo com os servigos das
TELECONSULTAS para as ERPIS e com os servigos de TELECONSULTA de outras tipologias
(opcionais), assegurando a continuidade dos servicos prestados em cada CONTACTO.

A PLATAFORMA OMNICANAL deve disponibilizar um sistema de apoio a decisdo (software)
adequado a suportar os profissionais na prestacdo dos servicos de TELECONSULTA de outras
tipologias (opcionais).

O sistema de apoio a decisdo previsto no numero anterior deve estar registado no
Infarmed - Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Salide, IP, na classe | {no
minimo), devendo respeitar os requisitos de contormidade estabelecidos pelo
Regulamento [EU) 2017/745 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 5 de abril de 2017,
sobre dispositivos médicos, e encontrando-se registado na plataforma Sistema de
Infarmaco de Dispositivos Médicos (“SIDM").

Caso a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE opte pela execucdo dos servicos de TELECONSULTA de
outras tipologias [opcionais), o ADJUDICATARIO dever3, no prazo de 30 (trinta) dias apés a
notificacdo da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE para o efeito, submeter a sua aprovacio o
sistema de apoio a decisdo que se propde usar para efeitos da prestacio dos referidos,
A Plataforma Omnicanal deve obedecer as seguintes regras de acordo com o mdédulo em

causa.
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a) Camada de Apresentacao:
i. As guidelines e os principios da uniformizacdo dos sistemas a operar na
PLATAFORMA OMMNICANAL devemn ser comunicados pelo ADIUDICATARIO a
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE no prazoe maximo de 1 (um) més a contar
do inicio de vigéncia do CONTRATO ;
ii. Deve garantir o cumprimento da legislagio em vigor e das boas praticas
relativamente a ciberseguranca, acessibilidade e usabilidade.
b)  Camada de Interoperabilidade:
i. Deve ser seguida uma arguitetura em microservigos, que podera ser
reutilizade para outros sistemas de informag3o da ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE;
ii. Devem serusados microservigos Kubernetes, Dockers ou outro sistema de
orquestracdo equivalente;
iii. Deve ter a capacidade de integrar com o sistema de tickets da ENTIDADE
PUBLICA CONTRATANTE — EgsyVista.
c) Camada de Dados;
i. Deve conseguir enviar relatdrios horarios sobre a atividade do SNS 24.
d) Camada de Exploragdo de Dados:
i. Devera disponibilizar a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE um conjunto de
dashboards e wallboards, alimentados em tempo real, que possibilitem a
monitorizacdo do SNS 24, nomeadamente dos indicadores de
desempenho e dos diferentes NIVEIS DE SERVICO;
ii. Estes doshboards devem permitir a extragdo da informagdo para um
modelo em outro formato; PDF, XLS ou outro a definir,
15. A PLATAFORMA OMNICANAL deve permitir o acesso direto aos dados dos UTENTES pelos perfis
dos administradores, apesar dessa informacao ndo dever constar dos dashboards.
16. O ADIUDICATARIO deve garantir a infraestrutura para ambiente de desenvolvimento, de
gualidade e de producao.
17. O ApiUDICATARIO deve garantir @ manutengdo da PLATAFORMA OMNICANAL em todas as suas

vertentes: hardware e software.
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18.

20,
21.

A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode, por motivos devidamente fundamentados, pedir
acesso ao ambiente de producdo e de qualidade.
O ADIUDICATARIO deve garantir um sistema de data recovery para a PLATAFORMA OMMNICANAL.
A PLATAFORMA OMNICANAL deve estar disponivel 99,999% durante a vigéncia do CONTRATD.
A PLATAFORMA OMNICANAL deve garantir os seguintes perfis de acesso:

a) Administrador de Sistemas de Informacio,

b} Diretor Clinico Geral,

c) Medicaos,

d) Enfermeiros,

e) Psicologos,

f) Supervisores de Turno,

g) Farmacéuticos,

h) Assistentes de Atendimento,

i) Outros profissionais da drea da salde ou de outras dreas (quando a natureza do

servico o permita ou se revele necessario a sua prestagdo).

Cldusula 312 Acesso para pessoas com necessidades especiais

No ambito da execucdo do CONTRATD, o ADJUDICATARIO deve garantir que é cumprido o
disposto no Decreto-Lei n.2 83/2018, de 19 de outubro, que define os requisitos de
acessibilidade dos sitios web e das aplicacBes madveis de organismos publicos.

O ApJuDICATARIO obriga-se a disponibilizar @ ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ferramentas de
conversagao acessiveis atraveés do Portal SNS 24 (através de videochamada ou outra
tecnologia que venha a ser implementada), nomeadamente servicos de interpretacao de
Lingua Gestual Portuguesa, para as pessoas com incapacidades ou dificuldades auditivas
e para as pessoas com dificuldades na fala, por forma a garantir a acessibilidade destas
aos servigos prestades pelo SNS 24, bem como cumprir todas as normas e regulamentos
especificos relativos & acessibilidade por pessoas com necessidades especiais.

O ADJUDICATARIC deve garantir que as ferramentas de conversagdo referidas no nimero
anterior sdo desenvolvidas de forma a permitir:

a. A acessibilidade através de diferentes periféricos;

b. Que se oucga tudo o que se escreve, através de um sintetizador de voz integrado.
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O ADJUDICATARIO obriga-se a que os seus recursos de atendimento tenham formacdo
adequada a utilizacdo deste tipo de ferramentas de conversacdo, de modo a assegurar o
atendimento especializado em tempo real.

Aos servicos prestados através das ferramentas de conversacdo € aplicavel o disposto no
Caderno de Encargos relativamente ao processo de atendimento, sendo equiparados,
para efeitos de remuneracao, a CONTACTOS telefonicos.

Os servigos de interpretagdo de Lingua Gestual Portuguesa referidos no n.2 2, devem
também ser prestados as pesspas com incapacidades ou dificuldades auditivas ou na fala
gue sejam atendidas nas restantes entidades que integram o Servigo Nacional de Salude

(SNS).

Cldusula 322  Principios de atuagio a assegurar pelo ADJUDICATARIO

Na exploracdo do SNS 24, o ADIUDICATARIO deve pautar o desempenho da sua atividade
tendo em vista a garantia de elevados padries de desempenho e a aplicagdo de boas
préticas na prestacio de servicos e a adogdo de condutas leais.

O ADJUDICATARIO deve assegurar que ninguém seja discriminado por razdes de religido,

credo, raga, cor de pele, género, estado civil, orientagdo sexual, idade, estado social e

econdmico ou outro aspeto.

Deve ainda o ADJUDICATARIO:

a) Usar de todos os recursos disponiveis de forma eficiente & em tempo Util, tendo em
especial atencdo o melhor interesse dos UTENTES, para garantir a sua seguranca;

b)  Garantir o atendimento pelos meios adequados, com prontid3o e corregio técnica
com vista ao bom aconselhamento e encaminhamento, esclarecimento de duvidas,
assegurando que alguém com um problema concreto € tratado de forma adequada,
com respeito pelos direitos dos UTENTES, tal como previstos na Lei n.2 15/2014, de
21 de margo (na sua redacdo atual);

c) Realizar todos os esforgos para evidenciar ao UTENTE a importdncia e o correto
entendimento da informacdo que & necessario disponibilizar para que se possa

atingir o melhor resultado nos cuidados a prestar;
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d)  Agir de acordo com principios de boa-fé, de honestidade, integridade e ser
responsavel pela atuac3o dos seus recursos de acordo com as fungBes gue lhe sdo

transferidas no Ambito deste CONTRATO.

Cldusula 332 Instalagbes

n i As instalagoes fisicas do SNS 24 devemn estar localizadas em territorio nacional continental,
permitindo a monitorizagdo institucional do sistema a todo o tempo.

2 Durante a execugdo do CONTRATO, o ADJUDICATARIO pode alterar a instalagdo fisica do SNS
24, mediante autorizacdo prévia da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, para outra localizacao
em Portugal continental,

3. A eventual alteracdo da localizacdo fisica do SNS 24 é da responsabilidade do
ADJUDICATARIO, Incluindo os respetivos custos, devendo a mesma ocorrer sem interrupcdo
dos servicos.

4, As instalagdes do SNS 24 devem ser destinadas exclusivamente a prestagdo dos servigos
objeto do CONTRATO.

5. O ADIUDICATARIO pode colocar recursos humanos em trabalho remoto, desde que seja

garantida a seguranca e a qualidade dos servigos prestados, bem como a sua supervis3o.

Clausula 34 Seguros

L O ADIUDICATARID obriga-se a celebrar e manter em vigor, pagando periodicamente os
respetivos prémios, as apdlices de seguros necessarias para garantir uma efetiva e
compreensiva cobertura dos riscos inerentes as atividades a desenvolver no ambito de
todos os servigos a prestar em execucao do CONTRATO.

2. 0 seguro de responsabilidade civil do ADIUDICATARIO deverd incluir a cobertura de danos
decorrentes da violagdo pelo ADIUDICATARIO das suas obrigagdes contratuais em matéria
de dados pessoais, com um limite minimo de 400.000,00€ (guatrocentos mil) euros. Caso
a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE opte pela execugdo dos servicos de TELECONSULTA para
outras tipologias (opcionais), este limite minimo podera ser elevado.

3. O ADJUDICATARIO obriga-se a manter as referidas apdlices em vigor e a comprova-lo
perante a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE sempre que tal lhe seja solicitado, sem prejuizo

da sua apresentacdo anual.
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4. O ADIUDICATARIO obriga-se a fazer consignar as disposigdes aplicaveis aos seguros
contratados em todos os subcontratos que celebre.

5. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE deve ser indicada como co-beneficiaria nos contratos de
seguro referidos na presente clausula.

6. Em caso de incumprimento pelo ADJUDICATARIO da obrigagdo de manter as apolices de
seguro a que estao obrigados, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode proceder diretamente
ao pagamento dos prémios das referidas apdlices e a eventual contratacdo de novas
apdlices em substituicdo das que possam ter caducado ou sido resolvidas ou revogadas,
correndo os respetivos custos por conta do ADIUDICATARIO.

7. Quaisquer alteracBes das apolices de seguros ou da entidade seguradora devem ser

comunicados & ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

Clausula 352  SancBes contratuais

1. Sem prejuizo do poder de resolugdo do CONTRATO pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, O
incumprimento ou o cumprimento defeituoso, de modo reiterado, pelo ADJUDICATARIO das
obrigacSes contratuais ou das determinacfes emitidas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, no
&mbito da lei ou do ConTRATO, incluindo no dmbito dos servicos de TELECONSULTA para outras
tipologias (opcionais), confere & ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE o direito de aplicar sancdes
contratuais ao ADIUDICATARIO.

2, Para efeitos do disposto no nimero anterior, e sem prejuizo do previstonosn24al3e
em matéria de protecdo de dados pessoals, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE fixa o montante de
cada san¢ao em funcdo da gravidade do incumprimento ou do cumprimento defeituoso em
causa, num valor correspondente a até 0,5% do preco contratual maximo.

3. Pelo incumprimento dos prazos previstos nas Clausulas 48.2 e 75.2, a ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE pode aplicar ao ADIUDICATARIO uma sangdo pecuniaria, por cada dia de atraso, de
valor correspondente a 2,5% da remuneracdo mensal a pagar ao ADJUDICATARIO no més em gue
ocorra o incumprimento.

4. Pelo incumprimento dos prazos previstos no n.2 2 da Clausula 72.2 e no n.2 6 da Clausula
73.2, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode aplicar ao ADJUDICATARIO uma sangdo pecuniaria, por
cada dia de atraso, de valor correspondente a 2,5% da remuneragdo mensal a pagar ao
Adjudicatario no més em gue ocorra o incumprimento.
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5. Pelo incumprimento do cronograma previsto na alinea a) do n.2 5 da Clausula 66.2, a
EnTiDADE PUBLICA CONTRATANTE pode aplicar ao ADJUDICATARIO uma sangdo pecuniaria, por cada
dia de atraso, de valor correspondente a ate 5% do preco do desenvelvimento tecnelogico
relativamente ao qual ocorra o incumprimento.

6. Pelo incumprimento do cronograma previsto no n.2 20 da Clausula 74.2, a ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE pode aplicar ao ADIUDICATARIO uma sangdo pecuniaria, por cada dia de atraso, de
valor correspondente a 2,5% da remuneracdo mensal a pagar ao ADJIUDICATARIO no més em que
ocorra o incumprimento,

7. O incumprimento dos niveis de servico previstos no Anexo Il da lugar & aplicagdo dos
pontos de penalizagio também ai previstos, podendo cada indicador ter mais do que um nivel
de servico associado e sendo a respetiva penalizacdo cumulativa.

8. Cada um dos pontos de penalizagdo referidos no nimero anterior corresponde a 0,005%
da remuneracdo mensal a pagar ao ADIUDICATARIO no més em que ocorra o incumprimento do
respetivo nivel de servigo.

9. 0 valoer acumulado dos pontos de penalizacdo aplicados mensalmente nos termos dos
n.2s 7 e 8 ndo pode exceder 20% do valor da remuneracdo mensal a pagar ao Adjudicatario num
determinado més.

10.  AENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode também aplicar sang@es ao ADIUDICATARIO em fungdo
do resultado dos inquéritos de satisfacdo dos Utentes a efetuar pelo Adjudicatario do ConNTRATO
Do LoTE 3, na medida em que a percentagem de insatisfac3o Ihe seja imputavel, nos termos da

tabela seguinte:

Sangdo Grau de satisfac3o dos Utentes
Até 2% da remuneracdo mensal a pagar ao Adjudicatario
< 95% e = B5%
no mes a gue os resultados digam respeito
Até 5% da remuneracdo mensal a pagar ac Adjudicatario
<B5MezT0%
no meés a que os resultados digam respeito
Até 10% da remuneraggo mensal a pagar ao Adjudicatario -
L4

no mes a que os resultados digam respeito

11. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE reserva-se ainda o direito de aplicar san¢Bes ao

ADIUDICATARIO por motivos de incumprimento dos seus deveres, ou dos deveres dos seus
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subcontratados, em matéria laboral, nomeadamente o ndo pagamento do vencimento aos
elementos dos recursos humanos afetos & prestacdo dos servicos objeto do CONTRATO, nos 5
(cinco) dias subsequentes ao dia convencionado para cumprimento da obrigagdc de pagamento,
nos termos do artigo 278.2 do Cddigo do Trabalho.

12, O montante da sangdo prevista no nimero anterior € fixado pela ENTIDADE PUBLICA
CoNTRATANTE em funcao da gravidade do incumprimento em causa, num valor correspondente
a até 0,2% da remuneracdo mensal a pagar ac ADIUDICATARIO no més em que esse
incumprimento ocorra,

13, A aplicagdo das sangBes contratuais previstas nos n.2s 2 a 6, 10 e 11 deve ser precedida
de audiéncia escrita do ADIUDICATARIO, o qual pode pronunciar-se, guerendo, no prazo de 10 (dez)
dias uteis a contar da notificacdo que |he seja dirigida para o efeito.

14. Recebida a resposta @ audiéncia prévia, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE decide sobre a
aplicacdo das sancdes contratuais em causa, notificando o ADIUDICATARIO dessa decisdo por
escrito.

15. Ovalor de quaisquer sangBes pecuniarias aplicadas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ao
ADIUDICATARIO é descontado, por compensacdo, no preco a pagar posteriormente; caso ja ndo
haja prego a pagar, as sangdes pecuniarias devem ser pagas pelo Cocontratante no prazo de 10
(dez) dias dteis a contar da notificacdo da decisdo prevista no nimero anterior; a faita de
pagamento pelo Cocontratante dentro deste prazo confere ao Contraente Publico o direito de

executar a caugdo prestada.

Clausula 362 Resolucdo do Contrato por Incumprimento

1. Para efeitos da alinea a) do n.2 1 do artigo 333.2 do CCP e para além das outras previstas no
CONTRATO, as seguintes situagdes sdo consideradas casos de incumprimento definitivo do
ConTRATO por facto imputavel aos ADJUDICATARIO;

a) O incumprimento de quaisquer obrigacdes do CONTRATO que cologuem em causa o
interesse publico visado com a exploracdo do SNS 24, sem prejuizo da aplicacdo do
artigo 318.2-A do CCP;

b) O incumprimento ou o cumprimento defeituoso, de modo reiterado, das obrigacdes

contratuais que conduza a aplicacdo da sangdo maxima prevista no n.2 2 da Clausula
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c)

d)

gl

anterior, durante um periodo de 3 (trés) meses consecutivos ou 6 (seis) meses
interpolados;

Quando o valor das sangdes contratuais aplicadas nos termos do n.2 2 da Clausula anterior
ultrapasse 2,5% da remuneragdo mensal a pagar ao ADJUDICATARIO num determinado
més;

O incumprimento dos NIVEIS DE SERVICOS que conduza a aplicagdo da penalizagdo maxima
prevista no n.? 9 da Clausula anterior e no Anexo I, durante um periodo de 3 (trés)
meses consecutivos ou 6 (seis) meses interpolados;

O grau de satisfacSo dos UTENTES, resultante dos inguéritos a efetuar pelo Adjudicatario
do CONTRATO DO LOTE 3, seja inferior a 70% durante um perjodo de 3 (trés) meses
consecutivos ou 6 [seis) meses interpolados, por motivo imputdvel ao Adjudicatario:

O incumprimento reiterado da obrigagdo de formacdo dos elementos dos recursos
humanos afetos a execucdo do CONTRATO;

0 ndo pagamento do vencimento aos elementos dos recursos humanos afetos a
prestacdo dos servicos objeto do CONTRATO, nos 5 (cinco) dias subsequentes ao dia
convencionado para cumprimento da obrigacdo de pagamento, nos termos do artigo

278.2 do Codigo do Trabalho.

Clausula 372 Plano de Transferéncia

Com a cessacdo da vigéncia do CONTRATO, o ADJUDICATARIO obriga-se a transferir o SNS 24
para a EnTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ou para a entidade que esta indicar, de forma
programada, assegurando a integridade operacional daquele e a perfeita continuidade
das atividades desenvolvidas.

A transferéncia a que se refere o nimero anterior & concretizada num Planc de
Transferéncia, que o ADJUDICATARIO deve submeter a aprovagdo da ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE com pelo menos 6 (seis) meses de antecedéncia relativamente & data da
cessagao da vigéncia do CONTRATO ou nio prazo de 3 (trés) meses a contar da notificagdo
que lhe seja para o efeito dirigida pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, na situacdo prevista
no n.2 8 da Clausula 5.2,

Caso ndo concorde com os termos propostos pelo ADIUDICATARIO no Plano de
Transferéncia, incluindo com o respetivo cronograma, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE
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solicita ao ADIUDICATARIO a introducdo no referido plano das alteracBes necessarias,

conferindo-lhe um prazo razoavel para o efeito.

4. O Plano de Transferéncia deve prever, no minimo:

a)
b)

d]

e)

f)

g)
h}

A transferéncia das bases de dados de suporte a operacionalizagdo do SNS 24;

A transferéncia da posse de todos os desenvolvimentos tecnoldgicos efetuados
durante a vigéncia do CONTRATO, sem qualgquer custo associado;

A transferéncia da posse de todos os artefactos produzidos durante a vigéncia do
CONTRATO, sem qualguer custo associado;

A identificacdo e respetiva especificagdo técnica de todas as integracdes
necessarias a integral prestagdo dos servigos objeto do CONTRATO, assinalande
aquelas que sdo essenciais ao inicio da execucdo dos servicos pelo Futuro Prestador
de Servigos;

A realizagdo, pelo ADIUDICATARIO, de sessdes de passagem de conhecimento técnico,
nomeadamente acerca da arquitetura de solugdo da PLATAFORMA OMNICANAL, em
beneficio de interlocutores a designar pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, podendo
incluir representantes do Futuro Prestador de Servicos gque venha a suceder ao
ADIUDICATARIO;

A disponibilizagdo das gravactes de todos os CONTACTOS atendidos ou efetuados
pelo SNS 24, bem como do som das TELECONSULTAS, durante os Ultimos 12 (doze)
meses de vigénecia do CONTRATD;

Plano de gestdo e mitigacdo de riscos;

Caracterizacdo de toda a tecnologia e funcionalidades por servigo;

A transmissdo da posicdo contratual de empregador nas relagBes laborais
existentes com os seus trabalhadores que se encontrem afetos & prestagdo de
servigos para exploracao do SNS 24;

O cronograma relativo as fases de implementacdo do Plano de Transferéncia,
incluinde a transmiss3o das posiges contratuais referida na alinea anterior, o qual
ndo deve prever uma duragdo total superior a 120 (cento e vinte) dias;

A identificacdo da equipa de gest3o responsavel pela transferéncia;

A caracterizacdo de todos os Recursos Humanos afetos ao SNS 24;
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m) O MANUAL DE PROCEDIMENTOS atualizado & data da apresentacio do Plano de
Transferéncia.

O ADJUDICATARIO autoriza a divulgagdo do Plano de Transferéncia, apos a aprovacgio do
mesmo pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, para efeitos da instrugdo do procedimento de
escolha do Futuro Prestador de Servigos.

CQuando o Plano de Transferéncia se encontrar totalmente executado, o ADIUDICATARIO
obriga-se a remover e destruir todo e qualguer registo em papel e eletrdnico que
contenha dados ou informagdes referentes ou obtidas durante execuc3o do CONTRATO,

O ADJUDICATARIO obriga-se a executar o Plano de Transferéncia, de acordo com o respetivo
cronograma, nos termos aprovados pela ENTIDADE PUSLICA CONTRATANTE, mesmo gue essa
execucdo ultrapasse o termo do prazo de vigéncia do ConTRaTO. Neste dltimo caso,

aplicar-se-a o regime previsto no CCP para a prestacdo de servicos complementares.

Clausula 382 Regime da responsabilidade e do risco

O ADIUDICATARIO & responsavel pelos atos e omissdes de todos os elementos da equipa
alocada a prestacdo dos servigos objecto do CONTRATO, bem como pelos de todas as pessoas
que, a gualguer titulo, exercam funcdes, realizem tarefas ou colaborem no dmbito da
prestacdo dos referidos servigos, incluinde o©s seus ewventuais fornecedores ou
subcontratados, considerando-se para esse efeito como 6rgdos ou agentes do ADIUDICATARIO,
Durante a execucdo do CONTRATO, o ADIUDICATARIO assume expressa, Integral e
exclusivamente a responsabilidade pelo risco inerente a prestacdo dos servicos, exceto
quando o contrario resulte do Caderno de Encargos.

Esta abrangido pelo disposto no numero anterior o risco da insuficiéncia ou inadequacao dos
meios afetos a prestagdo do SERvViCO, nomeadamente de modo a garantir a observéncia de
todos os NIVEIS DE SERVICO.

Em caso de duivida sobre a limitagdo ou reparticio do risco, considera-se que este corre
integralmente por conta do ADIUDICATARIO.

O ADIUDICATARIO assume ainda integralmente a responsabilidade, de qualquer natureza
(sancionatdria, indemnizatoria ou outra) e perante gualquer entidade, emergente da

prestagdo de cuidados de salide ao abrigo do CONTRATO, quer no ambito do atendimento,
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reencaminhamento e seguimento de CONTACTOS, quer no ambito da realizacio de
TELECONSULTAS (em particular, a eventual responsabilidade profissional associada).

6. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE tem direito de regresso sobre o ADIUDICATARIO relativamente
a quaisquer despesas, encargos ou outras quantias em que seja condenada por violagdo das
obrigagdes contratuais ou pela conduta daguele, em especial por violagdo do disposto no

numero anterior.

Seccdo Il - Servicos De Operacdo

Clausula 392 Servigos de operagao

Os servigos do SNS 24 s3o os seguintes:
a)  Servigos Clinicos, que devem ser prestados através dos canais previstos non.2 4 da
Clausula 31.8, 7 dias por semana, 24 horas por dia, e englobam:
i. Os servigos de Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento (TAE) em
situagdo de doenga aguda ndc emergente;
ii. Os servicos de aconselhamento sobre medicacdo (ndo sujeita a receita
médica);
iii. Osservigos de aconselhamento psicologico;
iv. Os servigos clinicos Informativos e de salGde puiblica;
v. Osservicos de TELECONSULTA para as ERPIS;
vi. Osservigos de TELECONSULTA de outras tipologias (opcionais);
vii. Outros servicos gue se revelem necessarios durante a vigéncia do
CONTRATO.
b)  Serviges ndo clinicos, que deverdo estar disponiveis no canal telefdnico e digital, 7
dias por semana, das 7 horas as 24 horas, e englobam:
i Informativos ndo clinicos e administrativos;
ii. Outros servigos que se revelem necessarios durante a vigéncia do

CONTRATO.
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Cldusula 402 Servigos de Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento

1. Os servigos de Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento (TAE) dizem respeito a
CoNTACTOS de teor clinico (incluindo CONTACTOS de seguimento) através dos quais se
avalia o nivel de risco sobre os sintomas apresentados pelo UTENTE, se presta o
aconselhamento adequado (incluindo o autocuidado) e, caso se revele necessario, se
encaminha o UTENTE para a estrutura de cuidados de salde mais adequada a sua
condigdo, nomeadamente:

a) Instituto Nacional de Emergéncia Médica, IP (INEM);
b) Centro de Informacdo Antivenenos (CIAV) do INEM;
c) Servico de Urgéncia da drea onde se encontra;

d) Cuidados de 5atide Primarios;

e) Teleconsulta.

2. Osservigos de TAE s3o suportados por algoritmos clinicos de triagem indicados pela Entidade
Publica Contratante,

3. 0 encaminhamento resultante dos servicos de TAE também poderd ser feito para uma
instituicdo localizada nas Regides Autdnomas ou para outra estrutura de cuidados de salde
a ser indicada pela Entidade Pdblica Contratante,

4. 0O encaminhamento para as estruturas de cuidados de salde deve ocorrer de acordo com o
sistema de informacao identificado pela Entidade Publica Contratante, nomeadamente RSE
| SIGA ou Consulta a Tempo e Horas.

5. O Utente deve receber uma notificacio do encaminhamento através de SMS5 ou de outro

meio digital.

Cldusula 412 Servigos de Aconselhamento sobre Medicagdo

1. Os Servicos de Aconselhamento sobre Medicagdo dizem respeito ao atendimento de
Contactos de teor clinico gque disponibiliza o acesso a informacdo geral relativa a
medicamentos ndo sujeitos a receita médica, ndo consubstanciando um ato de prescrigio
medica.

2. O Adjudicatario obriga-se, no &mbito dos Servicos de Aconselhamento sobre Medicacéo, a
disponibilizar informac@es sobre farmacias, nomeadamente horarios de funcionamente e

farmacias de servicos, a pedido da Entidade Pdblica Contratante,
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Cldusula 422 Servicos de Aconselhamento Psicoldgico

1. Os servigos de aconselhamento psicalgico dizem respeito a Contactos de teor clinico gue
s3o disponibilizados aos utentes e aos profissionais de salde, no canal telefénico, através da
prestacdo do aconselhamento adequado e encaminhamento para a estrutura de cuidados
de salde mais adequada a sua condigdo.

2. Osservigos de aconselhamento psicolégico sdo prestados com base em scripts indicados pela
Entidade Publica Contratante.

3. 0O encaminhamento para as estruturas de cuidados de salide deve ocorrer de acordo com o
sistema de informacdo identificado pela Entidade Publica Contratante, nomeadamente RSE
| SIGA ou Consulta a Tempo e Horas,

4. O Utente deve receber uma notificacdo do encaminhamento através SMS ou de outro meio

digital.

Cldusula 432 Servigos Informativos Clinicos e de Salde Publica

1. 0Os Servicos Informativos Clinicos e de Saude Publica dizem respeito a prestacdo de
infermagdes do foro clinico e conselhos em matéria de salde plblica.

2. Os conteldos informativos clinicos e de sadde publica s3o disponibilizados ao Adjudicatario
pela Entidade Publica Contratante.

3. O Adjudicatario obriga-se a incorporar, em simultdneo e em todos os canais de acesso ativos,
as atualizacBes dos servigos informativos clinicos e de sadde publica, com recurso a uma
unica knowledge base.

Clausula 442  Servigos de teleconsulta para as ERPIS

O ADIUDICATARIO obriga-se a prestar os servigos de TELECONSULTA para as ERPIS nos termos

previstos no Anexo |l

Cldusula 45® Servigos de teleconsulta de outras tipologias (opcionais)

1. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE reserva-se o direito de optar pela implementacio de servicos
de TELECONSULTA de outras tipologias, que ndo se insiram no ambito da clausula anterior, a

qualquer momento da execugdo do CONTRATO, disso notificando o ADIUDICATARIO.
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2. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE nao exercera o direito previsto no numero anterior guando
ja tenha sido faturado, pelo menos, 75% do preco contratual maximo.

3. O ADIUDICATARIO obriga-se a prestar os servigos referideos no n.2 1 no prazo e de acordo com
as definigies de servigo a acordar com a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, observando-se o
disposto nos nimeros seguintes.

4. Os servigos de TELECONSULTA de outras tipologias (opcionais) s8o servicos de teor clinico e
devem estar disponiveis por videoconferéncia 7 dias por semana, 24 horas por dia.

5. Os servigos de TELECONSULTA de outras tipologias (opcionais) sdo prestados no seguimento
dos servigos clinicos de Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento (TAE) do SNS 24 (pelos
canais telefénico e digital), prestados no dmbito deste CONTRATO, ou de outros a identificar
pela Entidade Publica Contratante.

6. Os servigos de TELECONSULTA de outras tipologias (opcionais) devemn ter uma taxa de
resolutividade ndo inferior a 60% (sem necessidade de encaminhamento para outras
estruturas de cuidados de saude).

7. Caso se revele necessario, a prestacdo dos servicos de TELECONSULTA de outras tipologias
(opcionais) pode abranger o encaminhamento para uma estrutura de cuidados de saldde, o
qual deve ocorrer de acordo com o sistema de informacdo identificado pela ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE, nomeadamente RSE | SIGA ou Consulta a Tempo e Horas.

8. O Utente deve receber uma notificacdo do encaminhamento através de SMS ou de outro
meio digital.

9, Os servicos de TELECONSULTA de outras tipologias (opcionais) devem dispor de um Diretor
Clinico Geral (um meédico especialista em Medicina Geral e Familiar com experiéncia
profissional ndo Inferior a 10 (dez) anos e com, pelo menos, 5 (cinco) anos de experiéncia
relevante em teleconsulta) a quem compete nomeadamente:

a) A responsahilidade médica dos atos de cariz clinico;

b) Implementar e avaliar a efetividade de medidas & o cumprimento das boas praticas
clinicas;

¢] Colaborar na elaboracdo do plano de selecdo e formacdo dos profissionais de salde;

d) Efetuar auditorias internas de gualidade e conformidade e colaborar com auditorias

externas;
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e) Implementar medidas para garantir o cumprimento da taxa de resolutividade prevista
non2 6;
f] Aresolucio de questBes que ultrapassem a responsabilidade de outros profissionais de
satde;
g) Monitorizar continuamente legislagdo pertinente relativamente aos servigos clinicos da
teleconsulta;
h) Assegurar o acompanhamento dos padries de qualidade estabelecidos;
i} Delegar fungbes noutros profissionais de saldde, mantendo a sua supervisio;
i) Informarimediatamente caso exista alguma alteragdo a sua habilitag3o ao exercicio da
profissio médica pela Ordem dos Médicos.
O ADIUDICATARIO obriga-se a submeter o curriculum vitae do Diretor Clinico Geral a aprovacdo
da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE no prazo de 30 (trinta) dias a contar da notificagdo prevista
no n.2 1, devendo a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pronunciar-se sobre o mesmao no prazo de
10 (dez) dias.
No caso de a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ndo aprovar o curriculum referido no nimero
anterior, o ADJUDICATARIO obriga-se a submeter um curriculum alternativo para a aprovacao
da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, em prazo razoavel por esta fixado.
A realizagdo de teleconsultas deve ser feita por médicos especialistas em Medicina Geral
Familiar, reconhecidos pela Ordem dos Meédicos Portuguesa e com cédula profissional valida
emitida.
A realizac3o de teleconsultas clinicas ndo médicas pode vir a ser feita por outros profissionais
de salde devidamente credenciados, a indicar pela Entidade Publica Contratante.
O supervisor de turno & um medico especialista em Medicina Geral e Familiar com cédula
profissional vlida emitida pela Ordem dos Médicos Portuguesa e com, pelo menos, 5 [cinco)
anos de experiéncia profissional, que é responsavel pelo desempenho das funcées de
coordenacdo e supervisdo operacional da atividade de teleconsulta, incluindo a coordenacgao
das equipas, a gestio diaria dos servigos, a identificacio das necessidades de formacdoe a
identificacdo de areas de melhoria.
O supervisor de turno deve estar disponivel 24h por dia, 7 dias por semana (em regime de

prevencaao).
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O ADJUDICATARIO & responsavel, na medida em que lhe cabe a direcio do pessoal ao seu
servico, pelo cumprimento de todas as obrigagGes inerentes 3 gualidade de entidade
empregadora, em especial as impostas quanto a seguranga e saude no trabalho, bem comeo

a prevista no artigo 419.2-A do Cddigo dos Contratos Plblicos.

Cldusula 468 Servicos Informativos Ndo Clinicos e Administrativos

Os servicos informativos ndo clinicos e administrativos sdo prestados em todos os canais
previstos no n.2 4 da Clausula 31.8, entre as 7h e as 24h, 7 dias por semana, possibilitando o
acesso rdapido e facil aos conteddos informativos ndo clinicos e administrativos
disponibilizados ao Adjudicatirio pela Entidade Piblica Contratante.

O Adjudicatario obriga-se a incorporar, em simultanec e em todos os canals de acesso ativos,
as atualizagBes dos servigos informativos ndo clinicos e administrativos, com recurso a uma
unica knowledge base.

Os servicos informatives ndo clinicos e administrativos permitem, nomeadamente, o acesso
a marcagdo de consultas, o encaminhamento de reclamacdes para entidades apropriadas,
acbes no ambito do Vale Cirurgia, o pedido de autodeclaragdo de doenca, ou outras
especificagdes que a Entidade Publica Contratante venha a indicar.

Os servigos Informativos ndo clinicos e administrativos podem incluir também campanhas ou

alertas informativos, recordatdrias, convocatdrias ou outros,

Cldusula 472 Relatdrios de Acompanhamento

1. O Adjudicatario obriga-se a entregar a Entidade Publica Contratante, até ao 8.2 dia util
de cada més, um Relatério Mensal de Atividade contendo os seguintes elementos:

a) As atividades desenvolvidas no més transato (previstas e ndo previstas);

b) Asinformacdes relativas ao volume da atividade;

c] As informacBes relativas a utilizagdo de todos os recursos humanaos afetos a
prestacdo dos servicos objeto do ConTRATO, das quals constem o nimero de
profissionais afetos & execucio do Contrato no més transato (comparando-o
com o numero relativo ao més anterior a esse), bem como a respetiva categoria;

d) O grau de cumprimento de todos os NIVEIS DE seRvICO, devidamente justificado;

e) AsinformacBes relativas as reclamagbes e respetivas respostas personalizadas;
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2.

f) As informacdes relativas as eventuais acdes corretivas, preventivas e de
melhoria;
g} Asinformacdes relativas a sugestdes apresentadas;
h) As informagies relativas a eventuais incidentes com impacto na performance
tecnologica de todos os meios de suporte a atividade do SNS 24,
A Entidade Publica Contratante pode, a todo o tempeo, solicitar ao Adjudicatario a
introdugdo de alteragdes ao conteudo do Relatdrio Mensal de Atividade previsto no
numero anterior.
O Adjudicatario obriga-se a entregar 3 Entidade Plblica Contratante, até ao ditimo dia
de cada més de janeiro, ou até ao 8.2 dia (til apos o termo do contrato, um Relatdrio
Anual de Atividade relativo ao ano transato, do qual deve constar:
a. Compilagdo resumida dos Relatorios Mensais de Atividade;
b. Awvaliacdo do desempenho do SNS 24;
c. Apreciagdo qualitativa e quantitativa dos resultados alcancados;
d. Acdes de melhoria implementadas no ano transato e, caso se justifique, as
acdes de melhoria a implementar no ano seguinte;
e. Relatério anual sobre servigos subcontratados e eventuais litigios com as
entidades subcontratadas.
0 Adjudicatario obriga-se ainda a entregar a Entidade Publica Contratante, até ao dltimo
dia de cada més de janeiro, ou até ao B.2 dia util apos o termo do contrato, um Relatdrio
Anual de Conformidade de Ciberseguranca, do qual deve constar a apreciacdo da

implementacdo do Plano de Clberseguranca, previsto na Clausula 76.8.

Clausula 482 Reunides de Steering

0 Adjudicatario obriga-se a organizar uma reunido de steering trimestral com a Entidade
Publica Contratante, sem prejuizo da necessidade de realizacdo de reunides
operacionais de desenvolvimento e melhoria continua dos servigos, devendo registar o
conteddo da mesma em ata a assinar por representantes de ambas as partes.

Nas reunides de steering devem participar, pelo menos, dois representantes do
Adjudicatario (um da drea de negocios e outro da drea das tecnologias de informacaa)

e dois representantes da Entidade Publica Contratante.
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3. As reuniBes de steering devem ser agendadas com uma antecedéncia minima de 5

(cinco) dias.

4. Qualquer deacordo entre as partes deve ser discutido nas reunides de steering, devendo

acordar-se num plano de agdo conjunto,

Seccdo lll: Recursos Humanos e Materiais

Clausula 492 Planeamento e gestdo de recursos humanos e materiais

0 ADIUDICATARIO obriga-se a estabelecer mecanismos e indicadores que suportem
adequadamente o planeamento e gestdo dos recursos humanos e materiais afetos ao SNS
24, permitindo, designadamente, a adequacgio desses recursos face a evolugdo do SNS 24,
seja por motivas pontuais, sazonais ou estruturais,

O ADJUDICATARIO obriga-se a garantir um adequado planeamento e gestdo de recursos
humanos e materiais tendo em vista o cumprimento dos NIVEIS DE SERVICO.

O Adjudicatario obriga-se a definir, planear e prover os meios adequados para garantir o
atendimento de todos os Contactos efetuados por Utentes com o SNS 24, cumprindo os
NIVEIS DE SERVICC e independentemente do volume de ConTacTos efetivamente realizados.
O ADIUDICATARIO obriga-se ainda a acordar com a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE um plano
de contingéncia que preveja a adequagdo da sua capacidade de resposta no contexto da

realizagdo de eventos de massa programados em Portugal,

Clausula 502 Recursos humanos

O ADJUDICATARIO deve dispor de uma estrutura de recursos humanos suficiente, com
formagdo adequada a execucdo das prestacdes objeto do Contrato.

Os servicos a prestar no ambito do CONTRATO s& podem ser exercidos por profissionais
legaimente habilitados a exercer a sua profissdo em Portugal, havendo necessariamente
supervisores de turno adequados a cada tipo de servigo.

O ADJUDICATARIO deve assegurar uma equipa de suporte ao SNS 24 permanente, 24h por
dia e 7 dias por semana, incluindo para a realizagdo de trabalhos em horario ndo dtil (por
exemplo, a implementacdo de servigos, a realizagdo dos respetivos testes, ou a entrada

em producdo de novos contelddos ou ALGORITMOS).
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Clausula 512 Profissionais alocados a operagdo do SNS 24

O SNS 24 devera dispor dos seguintes perfis de profissionais, sem prejuizo dos

especialmente previstos para a prestacio dos servicos de TELECONSULTA na clausula 46.2;

a)  Administrador de sistemas de informacao;

b) Médicos;

c) Enfermeiros;

d)  Psicdlogos;

e) Supervisores de turno;

f) Farmacéuticos;

g) Outros profissionais da area da salde ou de outras areas, quando a natureza do
servigo o permita ou se revele necessario a sua prestacao;

h) Intérpretes de lingua gestual portuguesa;

i) Assistentes de atendimento.

O Administrador de sistemas de informagdo & um profissional especialista em informatica

que tem a capacidade de criar acessos na PLATAFORMA OMNICANAL, configurar listas de

valores, parametrizar novos servicos, entre outros.

A realizagdo de CoNTACTOS de triagem, aconselhamento e encaminhamento deve ser feito

por enfermeiros com cédula profissional valida emitida pela Ordem dos Enfermeiros

Portuguesa e com, pelo menos, 1 (um) ano de experiéncia profissional, sem prejuizo da

colaboracdo de outros profissionais de saude devidamente credenciados cujo perfil seja

adequado ao servigo em causa.

A realizacao de ConTaCTOS informativos clinicos e de sadde publica pode ser feito por

enfermeiros de acordo com o perfil descrite no nimero anterior, ou por outros

profissionais de satide devidamente credenciados cujo perfil seja adequado ao servicoem

causa.

A realizacdo de ConTacTos de aconselhamento psicologico deve ser feita por psicdlogos

especialistas em Psicologia Clinica e da Salde, com cedula profissional valida emitida pela

Ordem dos Psicdlogos Portuguesa, e com pelo menos 1 (um) ano de experiéncia

profissional nestas areas.
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0 atendimento dos CONTACTOS para aconselhamento sobre medicac3o deve ser feito por
farmacéuticos com cédula vilida emitida pela Ordem dos Farmacéuticos Portuguesa e
com, pelo menos, 1 (um) ano de experiéncia profissional nesta area.

Pode vir a ser necesséria a colaboragdo de outros profissionais da area da saude ou de
outras areas, tendo em conta a especificidade das fungBes a realizar, que devem ter, pelo
menos, 1 (um} ano de experiéncia profissional na area a qual sejam afetos.

0 atendimento de CONTACTOS para interpretacdo de lingua gestual portuguesa deve ser
assegurado por intérpretes com licenciatura em Tradugdo e Interpretagdo de Lingua
Gestual Portuguesa (preferencial) ou Curso de Intérprete de Lingua Gestual Portuguesa
(ambos em Portugués de Portugal) devidamente homologado ou certificado por entidade
competente, e com experiéncia em interpretacdo a distancia (por videochamada).

O atendimento dos CoNTACTOS de teor ndo clinico, nomeadamente no caso dos servigos
informativos ndo clinicos e administrativos, deve ser assegurado por assistentes de
atendimento, gue devem ter pelo menos 1 (um) ano de experiéncia em call center e o
12.2 ano de escolaridade,

O supervisor de turno dos servicos de triagem, aconselhamento e encaminhamento é um
enfermeiro com cédula profissional valida emitida pela Ordem dos Enfermeiros
Partuguesa, com, pelo menos, 5 (cinco) anos de exercicio profissional na prestacio destes
servicos, que € responsavel pelo desempenho das fungdes de coordenacdo e supervisao
operacional das atividades do SNS 24, incluindo a coordenagdo das equipas, a gestdo
didria do SNS 24, a identificacdo das necessidades de formacdo e a identificacdo de areas
de melhoria.

O supervisor de turno dos servigos de acompanhamento psicologico é psicologo
Especialista em Psicologia Clinica e da Sadde, com cédula profissional valida emitida pela
Ordem dos Psicélogos Portuguesa, com um minimo de 5 (cinco) anos de experiéncia
profissional e com experiéncia de pelo menos 2 (dois) anos em supervisdo clinica,
preferencialmente em modeles de prestagde de aconselhamento psicologico em
situactes similares {atendimento telefdnico).

Os supervisores de turno dos restantes servigos devem ser profissionais com, pelo menos,
3 (trés) anos de exercicio profissional na prestacdo dos servigos em causa, que sdo

responsaveis pelo desempenho das funcgbes de coordenacao e supervisao operacional das
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14,

atividades do SNS 24, incluindo a coordenacido das equipas, a gestdo diaria do SN5 24, a
identificagdo das necessidades de formagdo e a identificagdo de areas de melhoria.

Deve ser assegurada a presencga de um supervisor de turno para cada 10 (dez)
profissionais por cada tipologia de servico, durante as atividades do SNS 24,

O ADIUDICATARIO & responsavel, na medida em que lhe cabe a direcdo do pessoal ao seu
servico, pelo cumprimento de todas as obrigagdes inerentes a qualidade de entidade
empregadora, em especial as impostas quanto a seguranca e saude no trabalho, bem

como a prevista no artigo 419.2-A do Codigo dos Contratos Publicos.

Clausula 522 Plano de Integra¢do e Formagdo Continua

O ADIUDICATARIO deve dispor e executar um Plano de Integracdo e Formagdo Continua dos

recursos humanos, o qual deve ser adequado aos servigos e conter, nomeadamente, os

seguintes aspetos:

a) Caracterizacdo do ecossistema do Ministério da Saude, incluindo nomeadamente
referéncia 3 Lei de Bases da Salde;

b) Organizacdo do Sistema Nacional de Saide em geral (incluindo nomeadamente
referéncia ao Estatuto do SNS) e do SN5 24 em particular;

c) Ciberseguranga e outras matérias de seguranga de informacado, de acordo com a
Secgdo X do presente Capitulo;

d) Respeito pelos direitos dos UTENTES, tal como previstos Lej n.2 15/2014, de 21 de
margo (na sua redacdo atual);

e]  Confidencialidade;

f) Sigilo, que deve incluir a assinatura de documento de sigilo e confidencialidade por
todos os profissionais que exergam funcdes no SNS 24;

4] Técnicas de comunicagdo, conversagao e relacionamento interpessoal;

h) Técnica da entrevista;

i} Utilizagdo dos sisternas que compreendem a PLATAFORMA OMNICANAL;

i) Atendimento de pessoas com necessidades especiais;

k) Reconhecimento, atendimento e encaminhamento de ConTacTos telefdnicos em

situacbes de emergéncia ou outras definidas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;
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Formacdo especifica, de desenvolvimento profissional, orientada para o contexto

clinico de suporte por ALGORITMOS ou outras ferramentas, quando aplicavel;

m} Formagido especifica, de desenvolvimento profissional, orientada para o contexto
informativo clinico, ndo clinico e administrativo, quando aplicavel;
nj Outras formacdes que sejam solicitadas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, desde
que devidamente justificadas e enquadradas no ambito do SNS 24.
2.  Todos os recursos humanos afetos a execucdo dos servicos devem frequentar, no minimo,

20 horas de agbes de integracdo, bem como as agdes de formagao continua previstas no

Plano a apresentar nos termos do n.2 5.

3. A formagdo dos recursos afetos ao SNS 24 pode ser disponibilizada presencialmente ou

num regime misto de b-learning, devendo os respetivos materials ser enviados a ENTIDADE

PUBLICA CONTRATANTE para efeitos de monitorizagdo.

4. O ADJUDICATARIO obriga-se a promover a integracdo dos recursos afetos ao SNS 24 sempre

que recrute novos elementos durante todo o prazo de vigéncia do CONTRATO.

Clausula 532 Bens afetos ao SNS 24

Os bens afetos an SNS 24 s3o da responsabilidade do ADIUDICATARIO e devem encontrar-se em

condigBes de permitir o correto funcionamento das atividades a assegurar pela PLATAFORMA

OMNICANAL.

Cldusula 542 Sistemas de informacdo do ADJUDICATARIO

O ADIUDICATARIO abriga-se a estabelecer € a manter sistemas de informagdo adequados ao

desenvolvimento das atividades inerentes ao objeto do Contrato, tendo especialmente em vista:

a)
)
c)

d)

Otimizar a prestagdo dos servigos de atendimento;

Registar de forma exaustiva todas as atividades executadas;

Suportar as atividades de gest3o global do 5NS 24, como sejam a gestdo financeira,
contabilistica, logistica, de recursos humanos, operacional e de qualidade;
Permitir a continua monitorizacdo e fiscalizacdo do cumprimento dos NIVEIS DE
SERVICO, através do Portal de Monitorizagdo do SNS 24 acessivel & ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE.
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e) Garantir o suporte informatico do SNS 24, registando todos os incidentes
verificados, assistindo na sua resolugdo e assegurando a restauracdo da
normalidade do servico rapidamente;

fi Controlar a consisténcia das diversas versdes de software e hardware existentes,
assegurando a operacionalidade dos ambientes e respetivos servigos informaticos;

g Garantir o controlo eficaz de qualquer alteracdo, seja esta a pedido ou devida a
medidas corretivas ou preventivas, tanto a nivel aplicacional como de
infraestruturas, devendo assegurar o seu correto planeamento e acautelar os
respetivos riscos;

h) Garantir a aplicacdo do plano de disaster recovery e de um plano de continuidade
de resolucio de problemas com vista a garantir o acesso do publico aos servigos
em qualguer momento, em conformidade com os NIVEIS DE SERVICO;

i) Controlar as condigtes de funcionamento dos sistemas e tecnologias de informacgao
ao nivel da organizacdo, designadamente as funcionalidades, a gualidade da

informacdo e a otimizagdo dos sistemas.

Cléusula 552 Propriedade intelectual

O ApiupicaTARic deve dispor dos direitos necessarios & utilizacdo de todos os
equipamentos e sistemas afetos ao SNS 24, incluindo os decarrentes de marcas registadas,
patentes, licengas ou outros direitos de propriedade intelectual protegidos ou, em
alternativa, licengas de utilizagdo por periodos correspondentes 3 extensdoc maxima
permitida por lei, devendo suportar todos os encargos associados.

S3o0 propriedade da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, para todos os efeitos, podendo esta
livremente modifica-los e utiliza-los para quaisquer fins, todos os direitos de propriedade
intelectual decorrentes da documentacdo técnica, estudos, relatorios ou quaisquer
outros documentos elaborados pelo ADJUDICATARIO, bem como por entidades por este
subcontratadas, nomeadamente o Manual de Procedimentos, no ambito e para efeitos

da execucdo do CONTRATO.
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Clausula 562 Propriedade dos artefactos

Os artefactos produzidos pelo ADIUDICATARIO, no dmbito do CONTRATO, sdo propriedade da
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, incluindo eventuais direitos de propriedade intelectual a
eles associados.

Consideram-se artefactos, para os efeitos do disposto no nimero anterior, todas as
componentes tecnologicas desenvolvidas sob a orientagdo da ENTIDADE PUBLICA

CONTRATANTE, nomeadamente scripts, webservices, testes automaticos e APls.

Secgdo IV - ConTacTOS e Procedimentos De Atendimento

Clausula 572 Lingua

A prestacdo dos servigos no 3mbito do SNS 24 é efetuada em lingua portuguesa e lingua
gestual partuguesa.

O 5NS 24 fornece ao UTENTE que ndo fale ou ndo perceba a lingua portuguesa a
possibilidade de acesso em lingua inglesa, sendo o CONTACTO assegurado por profissionais
fluentes em inglés, devendo ser garantido o cumprimento de todos os NIVEIS DE SERVICO,
canais e tipologias de servigo.

O 5NS 24 deve garantir a articulagdo com o Servico de Traducgdo Telefdnica do Alto
Comissariado para as Migragdes, nas situagdes em que o utente ndo seja fluente em

nenhuma das linguas identificadas nos numeros anteriores.

Clausula 587 Gestdo de ConTACTOS

O registo associado a todos os CONTACTOS é efetuado na PLATAFORMA OMNICANAL, devendo
ser registados todos os elementos necessarios a prestagdo do servigo ao UTENTE, de
acardo com o previsto no MANUAL DE PROCEDIMENTOS,

Caso o UTENTE ndo autorize a gravagdo do CONTACTO, o ADIUDICATARIO deve assegurar que
o Utente é encaminhado para os canais de atendimento alternativos,

Caso os dados do UTENTE ja constem na PLATAFORMA OMNICANAL, 05 mesmos sdo com ele

verificados e devidamente atualizados, quando necessario,
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Clausula 592 Rececdo de CONTACTOS

O facto de o UTENTE manifestar a sua vontade em manter-se anénimo ndo obsta a
prestacdo dos servicos, salvo se a natureza do mesmo nao o permitir.
Sem prejuizo do disposto no numero anterior, no inicio de qualquer CONTACTO,
independentemente do canal de acesso e uma vez esclarecido o fim da recolha, devem
ser recolhidos os seguintes dados:

a) O nlmero de utente de salde;

b) Nome;

c| Data de nascimento;

d} Morada;

e) Contacto telefonico;

f) Endereco de correio eletrénico.
Recolhidos os dados referidos no nimero anterior, devem os mesmos ser validados, pelo
profissional que presta o servigo, no Registo Nacional de Utentes.
No inicio de qualquer CoNTACTO o profissional deve identificar as necessidades especiais
do UTENTE e desencadear os meios e recursos apropriados para assegurar o respetivo
atendimenta,
Na rececdo do ConTacTo deve ser garantida, pelo profissional que presta o servico, a

identificacdo precoce de casos de emergéncia.

Cldusula 602 Realizagdo de ConTACTOS de seguimento

0s ConTacTos de seguimento sdo de teor clinico desencadeados pelo SNS 24, na sequéncia
de ConTACTO efetuado por um UTENTE, no sentido de acompanhar a evolugdo da situacdo
em causa e de acordo com os ALGORITMOS do Servico de Triagem, Aconselhamento e
Encaminhamento e dos scripts do Servico de Aconselhamento Psicoldgico.

Os CONTACTOS de seguimento relativos aos servigos previstos no numero anterior também
podem ser determinados, caso a caso, pelo profissional de salde responsavel pelo seu
atendimento, quando este considere justificada a sua necessidade e quando a disposicdo
final indique autocuidados.

Os CONTACTOS de seguimento sdo realizados em data e hora acordadas com o UTENTE no

CONTACTO inicial, de acordo com a sugestio do respetivo algoritmo.
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Os CONTACTOS de seguimento podem ser realizados atraves de um canal diferente do

utilizado pelo UTENTE no CONTACTO Inicial.

Cldusula 61? Realizagdo de CONTACTOS de retorno

Os CONTACTOS de retorno devem ser desencadeados pelo SNS 24 quando o CONTACTO inicial,
proveniente de qualguer canal de acesso, ndo pode ser imediatamente atendido ou
quando o ConTacTO for interrompido sem que se considere concluido,

Exceto no que diz respeito ao Servico de Triagem, Acompanhamento e Encaminhamento,
os CONTACTOS de retorno podem ser realizados através de um canal diferente do utilizado
pelo UTENTE no CoNTACTO iniclal,

Os CownTacTos de retorno devem ser catalogados come prioritarios, relativamente a

quaisguer outros CONTACTOS a realizar pelo SNS 24.

Cldusula 622 Realizagdo de outros CONTACTOS por parte do SNS 24

Sempre que a tipologia dos servigos objeto do ConTRATO o justifigue, pode o SNS 24, por sua
iniciativa, contactar os UTENTES que tenham prestado o consentimento a que se refere o n.?
2 da clausula seguinte.

O SNS 24 pode contactar os UTENTES por um canal diferente do utilizado por estes no

CoNTACTD inicial.

Clausula 632 Conclus8o de ConTacTos

Os CoNTACTOS estabelecidos concluem-se:

a) Tendo sido despoletados pelo UTENTE, quando o processo originado pelo CONTACTO
inicial esteja concluido nos termos previstos no MaNUAL DE PROCEDIMENTOS;

b)]  Tendo side despoletados pelo SNS 24, quando o servico em causa chega ao seu
término ou quando o UTENTE desiste ou manifesta vontade em terminar.

Em qualquer uma das situacdes indicadas no nimero anterior, a conclusio do CONTACTO

& antecedida do pedido de autorizac3o ao UTENTE para efeitos de posteriores CONTACTOS

para, nomeadamente, realizacdo de inquéritos de satisfacio e para divulgacdo de

campanhas de salide publica,
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Seccdo V - Servicos De Desenvolvimento Tecnolégico, Implementacdo E Gestdo Da

Operagdo

Cldusula 647 Desenvolvimentos tecnologicos obrigatdrios

O Adjudicatario obriga-se a efetuar todos os desenvolvimentos tecnoldgicos que se
revelem necessarios para garantir a integragdo da Plataforma Omnicanal com outras
plataformas a indicar pela Entidade Publica Contratante, designadamente, RNU; RSE SIGA;
RSE Area Profissional; CTH; Area Administrativa SNS 24; ou outra a indicar pela Entidade
Publica Cantratante.

O ApJupicaTArIO deve efetuar os desenvolvimentos tecnoldgicos obrigatdrios referidos no

numero anterior até ao termo do Periodo de Transicdo.

Cldusula 652 Desenvolvimentos tecnoldgicos adicionais

O Adjudicatario obriga-se ainda a efetuar os desenvolvimentos tecnoldgicos adicionais

solicitados pela Entidade Publica Contratante, nomeadamente:

a) Desenvolvimento de madulos dentro de plataformas designadas pela ENTIDADE
PUBLICA CONTRATANTE;

b) Desenvolvimento de novas plataformas designadas pela ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE;

c) Desenvolvimento de mecanismos de monitorizagdo de sistemas;

d) Desenvolvimento de indicadores de servico e de qualidade.

Os desenvolvimentos referidos no nimero anterior devem permitir a integragdo com a

PLATAFORMA OMNICANAL.

Os desenvolvimentos referidos no n.2 1 sao solicitados pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE

mediante envio ao ADIUDICATARIO de uma requisicdo de servigo, cujo modelo sera definido

pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

O ADIUDICATARIO deve apresentar um documento de resposta a requisicio de servico no

prazo de 6 (seis) dias, no caso de situactes ndo urgentes, ou de 24 (vinte e quatra) horas,

no caso de situacdes urgentes.
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5. O documento referide no ndmero anterior deve conter, pelo menos, a seguinte
informacao:

a) Cronograma das atividades, devidamente justificado no caso do prazo de execucdo
proposto ser superior ao prazo solicitado pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE na
requisigdo de servigo;

b) Recursos afetos as atividades;

c) Estimativa de esforgo para cada recurso afeto;

d) Interlocutor / Gestor de projeto;

e} Hardware envolvido;

f) Plano de passagem de conhecimento;

g) Plano de instalagdo;

h) Plano de formacgdo;

i) Custo de implementacio.

6. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pronuncia-se sobre o documento de resposta a
requisicdo de servigo, devendo acordar com o ADIUDICATARIO o respetivo contelido no
prazo maximo de 5 dias, no caso de situacBes ndo urgentes, ou de 24 horas corridas, no

caso de situacdes urgentes.

Clausula 667 Requisitos dos desenvolvimentos tecnoldgicos

O AnjupicaTArio obriga-se a gue os desenvolvimentos tecnologicos cumpram os seguintes
requisitos:
a) Seguranga, de acordo com as melhores praticas;
b) Interoperabilidade de acordo com o RNID (Regulamento Macional de
interoperabilidade Digital);
c) Acessibilidade, nos termos do Decreto-Lei n.2 83/2018, de 19 de outubro, e demais

legislacdo aplicavel.

Clausula 67 Monitorizacdo dos desenvolvimentos tecnoldgicos

p 8 Para cada desenvolvimento tecnolégico, tanto a ENTIDADE PUsLICA CONTRATANTE como o

ApDJupicaTARIO devem nomear um interlocutor para acompanhar a respetiva execugdo,
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2 Os interlocutores identificados nos termos do numero anterior devem reunir
periodicamente tendo em vista a monitorizacdo do cronograma das atividades, cujo
atraso deve ser devidamente documentado para efeitos de aprovacdo pela ENTIDADE
PUBLICA CONTRATANTE.

3. O interlocutor nomeado pelo ADIUDICATARIO deve facultar ao interlocutor nomeado pela
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE toda a documentacio que este Ultimo considere necessaria
a monitorizagdo do desenvolvimento em causa.

4, O acompanhamento da execugdo de desenvolvimentos tecnoldgicos pela ENTIDADE
PUBLICA CONTRATANTE pode ser feito através da nomeagao de um ou mais técnicos, de pair-
programming, de inspecdo de codigo, de testes unitarios, de testes de integragio ou de
outras técnicas que a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE & 0 ADIUDICATARIO acardem.

5 Sempre que os desenvolvimentos tecnoldgicos envolvam plataformas j& desenvolvidas
pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, dewve, sempre que possivel, ser fornecido ao
ADJupicaTARIO a informacdo minima necessdria para garantir a integragdo desses
desenvolvimentos com essas plataformas, designadamente:

a) Documentacdo associada;
b)  Acessos;

c) Esclarecimento e acompanhamento dos desenvolvimentos.

Clausula 682 Documentagao

1 A execugdo de cada desenvolvimento tecnoldgico so se considera terminada aquando da
disponibilizacdo da respetiva documentacio na plataforma indicada pela ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE.

2. A documentagdo minima deve conter:

a) Documentagdo de Analise Funcional;

b) Documentagdo técnica;

c) Plano de Testes;

d) Manual de utilizador {quando aplicavel).

3. A documentagado deve ser fornecida em formato ndo editavel.
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Cldusula 692 Propriedade e alojamento dos desenvolvimentos tecnologicos

Todos os desenvolvimentos tecnoldgicos adicionals, bem como eventuais direitos de
propriedade intelectual a eles associados, sdo propriedade da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE e

devem ser alojados em local a definir por esta.

Clausula 70® Perfis tecnologicos

Relativamente aos desenvolvimentos tecnoldgicos adicionais previstos na Clausula 67.2, o
Adjudicatario obriga-se a disponibilizar os seguintes recursnos humanos de perfil tecnologico
adequado a cobrir todas as areas necessarias a execugdo dos mesmos: Gestor de Projeto,
Arquiteto, Consultor Tecnologico, Consultor Funcional, Especialista em User Experience e

Usabhilidade - WebDesigner

Secgdo VIl - Portal de Monitorizagdo do SNS 24

Cldusula 712 Portal de Monitorizacdo do SNS 24

1. O ADIUDICATARIO obriga-se a gerir, desenvolver e operacionalizar o Portal de Monitorizagdo
do SNS 24, exclusivamente dedicado ao SNS 24, que permita o acesso permanente e
imediato pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE a informacdo integral e atualizada sobre
todos os servicos prestados, sem necessidade de intermediacdo do ADIUDICATARIO,

2. O ADIUDICATARIO obriga-se a que o Portal de Monitorizacdo do SNS 24 esteja corretamente
parametrizado e operacional aguando do termo do Periodo de Transicdo, exceto se o
ADJuDIcATARIO for o Atual Prestador de Servigos, caso em que o Portal deve estar
corretamente parametrizado e operacional aguando da entrada em vigor do Contrato.

3. O Portal de Monitorizagdo devera estar alejado dentro da Rede Informatica da Sadde (RIS
Next Generation).

4, O Portal de Monitorizag3o do SNS 24 deve contemplar obrigatoriamente as seguintes
ferramentas e funcionalidades:

a) Integracdo com métodos de single-sign-on (550) a indicar pela Entidade Publica
Contratante;
b)  Gestdo centralizada da operagdo do SNS 24, que disponibilize o acesso, em tempo

real, a toda a informac8o referente 3 operacdo do SNS 24, através de ferramentas
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c)
d)

f)

g)

h)

de gestdo, nomeadamente financeira e de reporting dos niveis de disponibilidade
e de desempenho dos servicos, que deverd gerar automaticamente todos os
relatorios solicitados pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;
Audicdo de CoNTACTOS & TELECONSULTAS atendidas e realizadas pelo SNS 24;
Medigdo e monitorizacdo dos NiVEls DE SERVICO previstos no Anexo |I;
Monitorizacdo pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, permitindo supervisionar todos
os servicos abrangidos pelo CONTRATO;
Consulta, extragdo e exploragdo do histérico das atividades referidas nas alineas
anteriores, desde a entrada em funcionamento do Portal de Monitorizagdo do SNS
24,
Cruzamentos customizados com métricas e dimensbes de outras fontes de
informacgdo a indicar pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;
Capacidade de interoperabilidade e integracdo com as aplicacBes e solugdes
informdticas da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, partilhando dados e funcionalidades,
nos termos a definir por esta dltima;
Criacdo de perfis para efeitos de auditoria e gestdo da execucio do CONTRATO por
entidade terceira a indicar pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, garantindo as
medidas de protecdo de dados adequadas, com acesso nomeadamente a:

i.  Elementos necessarios ao acompanhamento da execucdo contratual;

ii. Elementos necessarios a verificagdo da conformidade financeira;

iii. Elementos necessarios a verificacdo da conformidade e qualidade dos

servigos.

Cldusula 722 Prazo e condi¢bes de operacionalizagdo do Portal de Monitorizacdo

1. A EnTIDADE PUBLICA CONTRATANTE procede, nos 10 (dez) dias a contar do termo do prazo

previsto no n.2 2 da Clausula anterior, aos testes necessarios por forma a certificar que o

Portal de Monitorizacdo do SNS 24 esta em conformidade com os requisitos referidos no

n.2 4 da Clausula anterior.

2. Caso os testes previstos no nimero anterior ndo comprovem a total conformidade do

Portal de Maonitorizagdo do SNS 24 com as especificacdes e reguisitos funcionais e
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técnicos definidos no n.2 4 da Cldusula anterior, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE informa,
por escrito, o ADIUDICATARIO.

3. No caso previsto no numero anterior, 0 ADIUDICATARIO deve proceder, a suas expensas e
no prazo de 10 (dez) dias, as operacdes necessarias para garantir o cumprimento das
especificagdes e requisitos funcionais e técnicos definidos no n.2 4 da Clausula anterior,
apas as quais a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE procedera, no prazo de 5 (cinco) dias, a
realizacdo de novos testes, nos termos do n.2 1.

4, Os custos eventualmente decorrentes de atualizagfes e de melhorias ao Portal de
Monitorizagdo do SNS 24 sdo suportados unicamente pelo ADIUDICATARIO, ndo podendo
ser imputados a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

B O Portal de Monitorizacio do SNS 24 devera ser atualizado anualmente ou sempre gue
seja solicitado pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE tendo em conta a evolucdo do SN5 24.

6. Caso, no termo do prazo referido no n.2 3, os testes nao sejam concluidos com sucesso, a
EnTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode aplicar uma penalidade por incumprimento, nos

termos previstos no n.? 2 da Clausula 36.2,

Seccdo VIl - Obrigagbes Especiais Das Partes

Cldusula 732 Obrigacdes Especiais ADJUDICATARIO

1. O ApJupicaTArIO obriga-se a assegurar a realizacdo de todas as atividades inerentes a
exploragdo do SNS 24, sendo para tal responsavel pela organizacio e gestdo dos meios
necessarios a prestacdo dos servigos abrangidos pelo objeto do ConTRATO.

2. O ADJUDICATARIO & estritamente responsavel perante a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pela
garantia, em qualquer circunstancia, da boa qualidade e natureza dos servigos fornecidos
aos UTENTES e de todo o servico.

3. O ADJUDICATARIO obriga-se a implementar os servigos abrangidos pelo objeto do CONTRATO
numa légica de melhoria continua da respetiva qualidade, introduzindo alteractes
sempre que a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE considere necessario.

4. O ADIUDICATARIO &, perante a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, Unica e diretamente
responsavel pelo integral cumprimento das obrigagdes decorrentes do CONTRATO e demais
disposicBes que lhe sejam aplicaveis, ndo podendo, salvo quando o proprioc CONTRATO
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assim o estabeleca, opor a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE qualquer contrato ou relagio
com terceiros para exclusdo ou limitagdo da sua responsahilidade.

O ADIUDICATARIO responde civilmente perante terceiros pelas ofensas dos direitos destes
ou das disposigdes legais destinadas a proteger os seus interesses, resultantes de atos
praticados por parte dos seus colaboradores enquanto tal, gozando contra estes de
direito de regresso.

O ADJUDICATARIO obriga-se a cooperar com a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE na prossecugdo
das atividades de acompanhamente e fiscalizacdo gue esta tem a seu cargo, atuando de
boa fé e sem reservas de gualquer espécie.

O ADJUDICATARIO obriga-se a dar resposta a todos os CONTACTOS efetuados por UTENTES com
0 SNS 24, independentemente do respetivo volume, cumprindo os NIVEIS DE SERVICD.

O ADIUDICATARIO obriga-se a transferir diariamente todos os dados da atividade
operacional (Raw Data) para a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE.

Sem prejuizo do disposto no ndmero seguinte, o ADJUDICATARIO obriga-se a gravar todos
os CONTACTOS telefanicos e todas as videochamadas (para os servigos de interpretacdo de
lingua gestual portuguesa) atendidos ou efetuados pelo SN5 24 durante toda a vigéncia
do ContRATO, devendo disponibilizar @ ENTIDADE PusLiCA CONTRATANTE © acesso aos
respetivas registos, no prazo maximo de 1 {um) dia, sempre que para tal seja solicitado.
No caso das TELESCONSULTAS, o ADIUDICATARIO obriga-se apenas a gravar o audio (som),
devendo disponibilizar 3 ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE o acesso aos respetivos registos,
no prazo maximo de 1 (um) dia, sempre que para tal seja solicitado.

A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE acordara com o ADJUDICATARIO os termos das gravagdes
previstas nos numeros anteriores, em especial no gue diz respeito ao consentimento para
a recolha de dados pessoais (a constar do Manual de Procedimentos), observando
rigorosamente o disposto na legislagao europeia e nacional aplicavel.

O ADIUDICATARIO obriga-se a elaborar, periodicamente, os documentos previstos na
Clausula 48.2,

O ApDJuDICATARIO obriga-se a dar a resposta personalizada as eventuais reclamacfes dos
UTenTES, dando conhecimento & ENTIDADE PuUBLIicA CONTRATANTE das queixas, das

reclamacdes e das sugestfes recebidas.
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O ADIUDICATARIC obriga-se a disponibilizar a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE a informacdo

que esta venha a solicitar sobre o pesseal ao seu servigo.

O ADJUDICATARIO obriga-se a participar nas reunides de steering.

O ADJUDICATARIO obriga-se a gerir, desenvolver e operacionalizar o Portal de Monitorizagado

do SNS 24.

O ADJUDICATARIO obriga-se a colaborar com a entidade indicada pela ENTIDADE PUBLICA

CONTRATANTE para efeitos de auditoria e gestdo da execucdo do CONTRATO, nomeadamente

com o Adjudicatario do CONTRATC DO LOTE 3.

O ADIUDICATARIO deve disponibilizar ao ADJUDICATARIO do CONTRATO DO LOTE 3 acesso ao

Portal de Monitorizagdo do SNS 24 para consulta dos dados relevantes para efeitos de

auditoria de qualidade e conformidade, auditoria financeira, inquéritos de satisfacdo e

gestdo da execugdo do CONTRATO,

O ADIUDICATARIO obriga-se ainda a assegurar as condigdes e os custos de:

a) Transformacao digital de todos os servigos existentes na Plataforma Onmicanal;

b) Implementacdo de modelos automatizados de atendimento de CONTACTOS com
recurso a ferramentas de Inteligéncia Artificial, como por exemplo bots, prompts
automatizadas ou outras que venham a ser necessarias;

c) Incorporacdo das atualizacdes dos ALGORITMOS de triagem ou implementacdo de
novos ALGORITMOS, sob as orientagdes da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;

d) Incorporagdo, em simultineo e em todos os canais de acesso ativos, das
atualizagBes dos servicos informativos clinicos e de sadde publica, bem como dos
servigos ndo clinicos informatives e administrativos, com recurso a uma Unica
knowledge base;

e) Integracdo na Plataforma Omnicanal de funcionalidades digitais a desenvolver pela
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;

f) Desenvolvimento, manutencdo evolutiva e corretiva da PLATAFORMA OMNICANAL
para a operacionalizacio dos servicos implementados ou de noves, que venham a
ser solicitados pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;

g) Desenvolvimento, manutengdo evolutiva e corretiva de todos os dashboards,
wallboards ou outros formatos de disponibilizaco e integracdo de dados do SNS

24;
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20.

21.

22,

23,

24.

h) Desenvolvimento, manutencdo evolutiva e corretiva das funcionalidades do Portal
de Monitorizacdo, assim como das novas gue possam vir a ser solicitadas pela
Entidade Publica Contratante;

i) Garantia da implementagdo e integragdo de servigos de TELECONSULTA de outras
tipologias (opcionais), caso ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE opte pela sua
implementagao.

i} Todos os desenvolvimentos tecnologicos obrigatorios e adicionais e respetivas
atualizacdes.

O ADIUDICATARIO obriga-se a acordar com a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE um cronograma

de atividades, a respetiva estimativa de esforco e prazos de execuglo para as atividades

previstas nas alineas f), g), h) do nimero anterior.

O ADIUDICATARIO obriga-se a suceder na posi¢do contratual de empregador nas relagdes

laborais existentes com trabalhadores alocados a prestacio dos servicos objeto do

ConTRATO pelo Atual Prestador de Servigos, nos termos do regime da transmissdo de

estabelecimento previsto nos artigos 285.2 e seguintes do Codigo do Trabalho,

Antes do termo do CONTRATO, em prazo razodvel a indicar pela ENTIDADE PUBLICA

CONTRATANTE, o ADIUDICATARIO obriga-se a disponibilizar informacdo detalhada sobre a

retribuicdo, a antiguidade, a categoria profissional e o respetivo contetdo funcional, os

beneficios sociais adquiridos e outros elementos relativos aos trabalhadores afetos a

execugdo dos servicos objeto do CONTRATO, para efeitos da subsequente transmissdo de

estabelecimento gque lhes estd associado, nos termos do disposto nos artigos 2852 e

seguintes do Cadigo do Trabalho.

Aquando da cessacdo da vigéncia do CONTRATO, o ADJUDICATARIO obriga-se a transmitir a

posicdo contratual de empregador nas relagbes laborais existentes com os seus

trabalhadores que se encontrem afetos a prestagdo de servicos objeto do CONTRATO,
excepto relativamente aos trabalhadores se oponham a essa transmissdo, nos termos do
disposto no artigo 286.2-A do Cédigo do Trabalho.

O ADIUDICATARIO obriga-se, no exercicio das suas atividades relacionadas com a execugdo

do CONTRATO e durante toda a sua vigéncia, a estabelecer e manter um sistema de gestao

da qualidade certificado nos termos das normas série NP ISO 9001 (2015) ou equivalente.
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Cldusula 748  Entregdveis

L No prazo de 30 (trinta) dias apds o termo do Periodo de Transicdo, ou da entrada em
vigor do Contrato caso o Adjudicatario seja o Atual Prestador de Servigos, o Adjudicatario obriga-
se a submeter o Manual de Procedimentos & aprovacdo da Entidade Plblica Contratante, gue
se pronuncia sobre o0 mesmo no prazo de 30 (trinta) dias, podendo solicitar ao Adjudicatario a
introdugdo de alteragbes no mesmo, em prazo razoavel a fixar para o efeito.

2. 0 Adjudicatario obriga-se a submeter semestralmente 4 aprovacio da Entidade Pdblica
Contratante uma atualizacdo do Manual de Procedimentos, devendo a Entidade Publica
Contratante pronunciar-se sobre o mesmo no prazo de 10 (dez) dias.

3. O Adjudicatirio obriga-se ainda a submeter 3 aprovacdo da Entidade Pdblica
Contratante um aditamento ac Manual de Procedimentos sempre que se verifiqgue a
necessidade de introduzir uma nova especificacdo de servicos ou uma alteraco a uma ja
existente, com a antecedéncia minima de 10 (dez) dias relativamente a data prevista de entrada
em funcionamento dessa especificacdo, devendo a Entidade Pablica Contratante pronunciar-se
sobre o mesmo no prazo de 5 (cinco) dias.

4. No caso de situagBes urgentes, os prazos referidos no nimero anterior sdo reduzidos
para 5 (cinco) e 2 (dois) dias, respetivamente.

5. Mo prazo de 60 (sessenta) dias apds o termo do Periodo de Transi¢do, ou da entrada em
vigor do Contrato caso o Adjudicatario seja o Atual Prestador de Servigos, o Adjudicatario obriga-
se a submeter o Plano de Ciberseguranga a aprovagdo da Entidade Publica Contratante, que se
pronuncia sobre o mesmo no prazo de 30 (trinta) dias, podendo solicitar ao Adjudicatario a
introdugao de alteragdes no mesmo, em prazo razodvel a fixar para o efeito.

B. Do Plano de Ciberseguranca referide no numero anterior deve constar o modo atraves
do qual o Adjudicatario se propSe cumprir as medidas de ciberseguranga e seguranga de
informagdo e demais obrigagbes previstas na Secgdo X do presente Capitule,

7. Mo prazo de 10 (dez) dias apos a entrada em vigor do Contrato, o Adjudicatario obriga-
se a submeter o Plano de Integrag3o e Formacdo Continua, previsto na Clausula 53.2, 3
aprovacdo da Entidade Publica Contratante, que se pronuncia sobre o mesmo no prazo de 30
{trinta) dias, podendo solicitar ac Adjudicatario a introducdo de alterages no mesmo, em prazo

razoavel a fixar para o efeito.
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8. O Adjudicatario obriga-se a submeter anualmente a aprovacdo da Entidade Publica
Contratante um novo Plano de Integracdo e Formagdo Continua, no prazo de 60 (sessenta) dias
antes do termo do plano em vigor, devendo a Entidade Publica Contratante pronunciar-se sobre
o mesmo no prazo de 10 (dez) dias, podendo solicitar ao Adjudicatdrio a introducdo de
alteragdes no mesmo, em prazo razoavel a fixar para o efeito.

9. Mo prazo 60 (sessenta) dias apos a entrada em vigor do Contrato, o Adjudicatario obriga-
se a submeter o Plano de Disaster Recovery, previsto na Clausula 55.2, & aprovagdo da Entidade
Publica Contratante, que se pronuncia sobre o mesmo no prazo de 30 (trinta) dias, podendo
solicitar ao Adjudicatario a introducdo de alteragGes no mesmo, em prazo razoavel a fixar para

o efeito.

Cldusula 75% ObrigagBes da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE

1. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE obriga-se a pagar ao ADJUDICATARIO os precos previstos nas
Clausulas 81.2 e seguintes.

2. AENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE tem o dever de colaborar com o ADIUDICATARIO no dmbito da
prestacdo dos servigos objeto do Contrato.

3. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE notifica o ADIUDICATARIO do Plano de Transferéncia
apresentado pelo Atual Prestador de Servigos logo que se encontre aprovado e ainda que

antes da entrada am vigor do CONTRATO.

Clausula 762 Poderes especiais da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE

1. Com vista a verificar o cumprimento do CONTRATO e a assegurar a regularidade, continuidade
e qualidade dos servicos de atendimento & apolo no acesso a prestacdo de cuidados de
salide, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE exerce as seguintes competéncias:

a)  Acompanhamento e monitorizagdo da execugdo dos servicos objeto do CONTRATO;

b) Verificagdo do cumprimento das obrigactes do ADIUDICATARIO;

c) Realizagdo ou acompanhamento de auditorias, fiscalizagbes e inspegbes;

d) Definicdo do formato de transferéncia dos dados da atividade operacional;

e) Definigdo de interfaces ou web API para disponibilizagdo de dados da atividade

operacional;
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f) Definicdo de requisitos de interoperabilidade da PLATAFORMA OMNICANAL com outras
plataformas a serem indicadas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;

g Determinar a criagao, alteracdo ou supressdo de ALGORITMOS, conteddos clinicos e
nao clinicos dos servicos;

h) Determinar a suspensdo ou supressdo de servicos existentes, sempre que tal se
revele necessario;

i} Determinar a alteragdo, substituicdo, suspensdo ou supressdo de uma ou mais
especificacies de servigps existentes, bem como a introdugdo de novas
especificacdes, sempre gue tal se revele necessario;

i) Solicitar a introdugdo de alteragtes ao MANUAL DE PROCEDIMENTOS, em caso de
justificada necessidade;

k) Outras competéncias que resultem do CONTRATO ou que venham a ser
determinadas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE & comunicadas ao ADIUDICATARIO,

2. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE tem direito de acesso a toda a documentacao e a todos
os registos relativos a quaisquer operagbes relacionadas com as atividades objeto do CONTRATO,
devendo o ADJUDICATARIO introduzir nos sistemas de informacdo as funcionalidades e privilégios
de acesso necessarios para que tal seja possivel em tempo real e sem necessidade da sua
intervencao.

3. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, ou outra por esta designada, tem, em especial, o direito
de auditar e inspecionar todos e quaisquer aspetos relacionados com a execuc3o dos servigos
objeto do CONTRATO, designadamente os processos e procedimentos implementados, bem como
a estrutura e o conteudo dos meios técnicos e informaticos utilizados, e os procedimentos
envolvidos na recolha, registo, tratamento e transmissdo de informacao, tendo em vista verificar
a veracidade, consisténcia e fiabilidade da informacao registada e transmitida.

4. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode ceder a sua posicdo contratual, sem que para tal

careca da autorizacdo do ADIUDICATARID,

Clausula 772 Sigilo e confidencialidade

1 O ADIUDICATARIO respeita a todo o momento o direito a confidencialidade dos dados
pessoais dos UTENTES, com observancia dos principios e regras consignadas nas normas
legais vigentes,
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Em particular, o tratamento de dados pessoais dos UTENTES deve ser feito por profissionais
de salde obrigados ao dever de sigilo profissional ou por outros profissionais desde que
sujeitos a uma obrigacdo de confidencialidade ao abrigo da legislacdo em vigor.

O ADIUDICATARIO obriga-se a realizar um acordo de confidencialidade com todas as pessoas
gue prestem ou tenham prestado servigos ao ADIUDICATARID, a titulo permanente ou
ocasional, sejam profissionais de salude ou ndo, e que ficam obrigadas a ndo revelar, em
gualguer momento, informag&es sobre os UTENTES a que tenham tido acesso no exercicio
das suas fungbes.

O ADJUDICATARIO garante o sigilo quanto a informagGes a que os seus colaboradores
tenham tido acesso no exercicio das suas fungBes, quer relacionadas com as atividades
do SNS 24, guer com outros servicos e instituicBes do Servico Nacional de Sadde,
Durante a execucdo contratual e apos a exting3o das obrigagfes decorrentes do CONTRATO,
o ADIUDICATARIO obriga-se também a ndo utilizar as informagdes obtidas para fins alheios

aqueles para que foi contratado.

Clausula 782 Dados pessoais e Privacidade

A prestacdo dos servicos abrangidos pelo CONTRATO compreende o tratamento, pelo
ADJUDICATARIO, de dados pessoals dos UTENTES, por conta da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE
responsavel pelo seu tratamento, o qual fica sujeito aos termos e condicdes constantes
da Secgdo IX do Caderno de Encargos.

O tratamento de dados pessoais pelo ADIUDICATARIO, necessario a prestacdo dos servigos
abrangidos pelo CoONTRATO, é feito em conformidade com toda a legislagao e
regulamentacdo aplicavel em matéria de protecio de dados pessoais, incluinde o RGPD,
a Lein.2 58/2019, de 8 de agosto, outra legislagdo complementar aplicavel e as diretrizes
e as orientagbes da Comissdo Nacional de Protegdo de Dados que se revelem aplicaveis,
Mo @ambito e para execucdo do disposto no CONTRATO, o ADJUDICATARIO devera comunicar
dados pessoais das pessoas por si contratadas para a prestagdo dos servigos de gestdo do
SNS 24, pelo que o ADJIUDICATARIO, na qualidade de contratante e responsavel pelo
tratamento dos dados das pessoas por si contratadas, obriga-se a dar cumprimento ao
dever legal de informa-las dos tratamentos que efetuar gquanto aos seus dados nos termos
previstos no artigo 13.2 do RGPD e, em particular, das finalidades e fundamentos juridicos
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para a comunicacao dos seus dados pessoais a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ao abrigo do

CONTRATO.

Cladusula 792 Titularidade da informagdo

Todas as bases de dados que venham a ser tratadas pelo ADIUDICATARIO em conexdo com
as suas atividades e com dados pessoais relativos aos UTENTES s3o da titularidade exclusiva
da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE,

Todos os outros dados que venham a ser tratados pelo ADIUDICATARIO em conexdo com as
suas atividades, nomeadamente os relativos acs meios materiais e técnicos utilizados, a
gestdo da organizacdo e a respetiva situacio econdmica e financeira, sdo da titularidade
do ADIUDICATARIO, transmitindo-se para a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE com a cessacao da
vigéncia do CONTRATO.

O ADJUDICATARIO obriga-se a manter permanentemente atualizados os manuais completos
de utilizacdo das bases de dados referidas na presente clausula e das respetivas aplicaces

de suporte que se encontrem atualmente em funcionamento.

Secgdo VIl - Remuneragdo Do ADIUDICATARIO

Cldusula 802 Prego a pagar ao ADJUDICATARIO

1. No periodo de transicdo, a ENTIDADE PUBICA CONTRATANTE paga ao ADIUDICATARIO o prego
mensal fixo de 250.000,00 € (duzentos e cinquenta mil euros).

2. A partir do termo do periodo de transicdo, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE paga ao
ADIUDICATARIO um preco mensal, truncado a duas casas decimais, que resulta da
aplicacdo da seguinte farmula:

P.=Rem+Vb,

Em que:

P., - Preco mensal
Rem. — Remuneracdo mensal devida no més m, para os servicos remunerados por

CONTACTO equivalente;
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Vb, — Valor da bolsa utilizado no més m.

Pela prestacdo dos servicos objeto do ConTRATO, bem como pelo cumprimento das
demais obrigagbes constantes do mesmo, a ENTIDADE PUBICA CONTRATANTE paga ao
ADIUDICATARIO o somatdrio dos precos previstos na clausula anterior considerando a
duragdo total do CONTRATO, o gual ndo sera, em caso algum, superior ao preco
contratual maximo de 51.046.250,00 |cinquenta e um milhSes, quarenta e seis mil e
duzentos e cinqueta euros) acrescido da taxa de IVA legal em vigor, cujo numero de
compromisso € 1931 .

Os precos referidos nos numeros anteriores incluem todos os custos, encargos e
despesas necessdrios 3 execugdo integral do objeto do CONTRATO, cuja responsabilidade
ndo esteja expressamente atribuida a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, designadamente

05 seguintes:

a) O pagamento de quaisguer impostos, taxas ou outros encargos de qualquer outra
natureza exigidos pelas autoridades competentes e relativos a execugio do
ConTrATO, dentro ou fora do territdrio nacional;

b) Os meios humanos e materiais necessarios ao desenvolvimento e funcionamento
dos servicos a contratar, incluindo todo o hardware e software necessarios;

€] Os custos de instalacio, implementagdo e gestdo para qualquer componente dos
Servigos;

d) A obtengdo de quaisquer autorizages e o pagamento de guaisquer emolumentos
exigidos pelas autoridades competentes e relativos ao cumprimento das obrigacdes
contratuais que impendem sobre o ADIUDICATARIO;

e) Os custos administrativos e logisticos decorrentes da execugdo do CONTRATO.

Cldusula 81# Remuneragdo Mensal

A remuneracdo mensal prevista na Clausula anterior e calculada de acordo com a seguinte

formula:

Rem_ :Zﬂr:m, até Vol < F”"sm,
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Em que:

Rem, = Pe; x (Min(Volyay,: Voly,) —VolMAX,_y)

E que:

Rem Remuneragdo mensal devida no més m, para os servigos remunerados por
Contacto equivalente, estando abrangidos por esta tipologia de

remuneragao os servicos seguintes:

a)  Servigos Clinicos:
I. De Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento;
Il. De aconselhamento sobre medicacdo;
. De aconselhamento psicologico;
IV. Informativos e de Satde Publica;
b)  Servigos Ndo Clinicos:
. Informativos ndo clinicos e administrativos;

c) Servigos de Interpretacdo de Lingua Gestual Portuguesa.

Rem,: Remuneragio mensal devida no escalio e;

Pe;: Preco unitdrio por CONTACTO equivalente, aplicavel ao escaldo de volume de

atividade e, apurado em conformidade com o n.2 8;

Vol

MAX. Volume maximo do escaldo e expresso em CONTACTOS equivalentes;

Vol

P Volume maximo do escaldo precedente ao escaldo e (e-1 e que é equivalente

a zero para o primeiro escaldo) expresso em CONTACTO Sequivalentes;

Vol . Volume de atividade efetivamente ocorrido no més m, expresso em nimero
de ConTaCTOS equivalentes, calculado de acordo com a seguinte férmula, em
conformidade com os critérios de elegibilidade dos ConTACTOS para efeitos
de remuneracdo, estabelecidos no n.2 3, e com os fatores de equivaléncia

estabelecidos no n.2 5;
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Vol = CT(TAE)m x 1 + + CT(AM),, X 0,6+ CT(AP), X 0,9 + CT(ISP),, X 0,6 + CT{IA)»
% 0,5 + CT(SMS) x 0,007 + CT(AUT)mx 0,05 + CT(STAE)wmx 0,5 + CT(SAP)nx 0,5 +
CT(EISP)mx 0,15 + CT(EIA)mx 0,2 + CT(iLGP) x 0,8 + CT(OISP) »x 0,5 + CT(OIA)
x0,5 + CT(OILGP) x 0,8

Em que:

CT({TAE) »: nlmero de CONTACTOS telefdnicos, videochamada e chat para o Servico de
Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento verificados no més m,

excluindo CONTACTOS de Seguimento realizados no ambito deste servico;

CT{AM) m: nimero de ConTACTOS telefdnicos, videochamada e chat para o Servigo

Acanselhamento de Medicacao verificados no més m;

CT(AP) m: nimero de CONTACTOS telefdnicos, videochamada e chat para o Servico
Aconselhamento Psicolégico verificados no més m, excluindo CONTACTOS de

Seguimento realizados no ambito deste servigo;

CT{I5P) m: ndmero de ConTacTos telefanicos, videochamada e chat para o Servigo

Infarmativos e de Satde Publica verificados no més m:

CT{IA) m: numero de ConTacTos telefonicos, videochamada e chat para o Servigos

Informativos ndo clinicos e administrativos verificados no més m;

C€T(5MS5) m: nimero de CONTACTOS por Short Message Service (SMS) para todas as

tipologias de servigos abrangidas pela Rem,;

CT(AUT) m: nimero de CONTACTOS Automatizados para todas as tipologias de servigos
abrangidas pela Remp;

CT(STAE} m: nimero de CoONTACTOS de Seguimento para o Servico de Triagem,

Aconselhamento e Encaminhamento no més m;

CT(SAP) m: nimero de CONTACTOS de Seguimento para o Servigo de Aconselhamento

Psicologico no més m;
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CT(EISP) m: nimero de ConTACTOS de formulario ou E-mail para os Servigos

Infarmativos e de Saude Publica no més m;

CT(EIA) m: ndmeroc de Cowtactos de formuldrio ou E-mail para os Servigos

Informativos ndo Clinicos e Administrativos no més m;

CT{iLGP) m: nimero de ConTactos atendidos por videochamada em gue sdo

efetivamente prestados Servigos de Interpretacdo de Lingua Gestual

Portuguesa.

CT(OISP) m: nimero de Contatos outbound para os Servigos Informativos e de Salde

Piblica no més m;

CT(OIA) m: nimero de Contatos outbound para os Servicos Informativos ndo Clinicos e

Administrativos no més m;

CT|OISP) m: nimero de CONTACTOS outbound por videochamada em que sdo
efetivamente prestados Servicos de Interpretacdo de Lingua Gestual

Portuguesa,

2. Paraefeitos do calculo da remuneracdo mensal, nomeadamente para a aplicac3o dos fatores
de equivaléncia dos diferentes tipos de CoONTACTOS, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE paga ao
ADIUDICATARIO, por cada CONTACTO telefdnico relativo a prestacdo de Servigos Clinicos de
Triagem, Aconselhamento e Encaminhamento, o preco de: 4,62 € (quatro euros e sessenta e
dois céntimos).

3. Paraefeitos de remuneracio, ndo sdo, em qualquer caso, considerados elegiveis os seguintes
CONTACTOS:

a) ConNTACTOS inapropriados cujo conteudo ndo diga respeito ao ambito dos servigos objeto
do CONTRATO;

b) ConracTos de Retorno;

c) CONTACTOS de seguimento que ndo se revelem necessarios face a situacdo clinica do
UITENTE;

d) Conrtactos subsequentes efetuados pelo mesmo UTENTE para a mesma tipologia de

servico num intervalo inferior a 12 (doze) horas.
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4. Exceto no caso dos Servigos de Interpretacao de Lingua Gestual Portuguesa efetivamente
prestados, se num Contacto for prestado mais do que um servigo, apenas é objeto de
remunera¢do o de maior prego unitario, determinado nos termos dos nimeros seguintes.

5. Para efeitos de calculo do volume de atividade, os fatores de equivaléncia apliciveis aos
diferentes tipos de CONTACTOS sdo os seguintes:

Canal de Acezsh

Inbound Outbaind ConTacTo

Tipologa de Servigo

Telefone. Videochamada E-mail Chat Segulmento Outros : i
automatizado

Triagem,
Aeonselhamento e
Encaminhamento

Aconselhameanto sobre
medicacio

Earvicos Informativos
Clinicos e de Sauds
Publica

Servigos de

aconsalhamento

palcologico

Servicos Informatives n3o
clinltos e Administrativas

Sarvicos de Interpretacio
de Lingua Gestual
Portuguesa efetivamente
prestados

6. Os fatores de equivaléncia previstos no numero anterior mantém-se inalterados durante
todo o prazo de vigéncia do CONTRATD.

7. Paraefeitos de cdlculo da remuneracdo mensal, os escaldes de volume de atividade s3o os

seguintes:
Limite inferior diario Limite superior diario

Escaldo 1 1 499
Escaldo 2 500 999
Escaldo 3 1.000 1959
Escaldo 4 2.000 2999
Escaldo 5 3.000 3.999
Escaldo 6 4.000 5.999
Escaldo 7 6.000 7992
Escaldo 8 £.000 9.999
Escaldo 9 10.000 19.999
Escalao 10 220,000
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8. Os pregos unitarios, no que se refere aos servigos remunerados por CONTACTO equivalente,

530 05 seguintes:

a)

b)

c

d)

e

f)

gl

h)

]

O prego unitario de 4,62 € (guatro euros e sessenta e dois céntimos) relativo ao escaldo
1 de volume de atividade;
O prego unitario de 4,53 € (quatro euros e cinguenta e trés cEéntimos) relative ao escaldo
2 de volume de atividade;
O prego unitario de 4,53 € (quatro euros e cinguenta e trés céntimos) relativo ao escaldo
3 de volume de atividade;
O prego unitario de 4,53 € (quatro euros e cinguenta e trés céntimos) relativo ao escaldo
4 de volume de atividade;
O preco unitdrio de 4,53 € (quatro euros e cinquenta e trés céntimos) relativo ao escaldo
S de volume de atividade;
0 prego unitario de 4,53 € (quatro euros e cinquenta e trés céntimos) relativo ao escaldo
6 de volume de atividade;
O prego unitario de 4,53 € (quatro euros e cinguenta e trés céntimos) relativo ao escaldo
7 de volume de atividade;
O prego unitario de 4,53 € (quatro euros e cinquenta e trés céntimos) relativo ao escaldo
8 de volume de atividade;

O preco unitdrio de 4,53 € (quatro euros e cinguenta e trés céntimos) relativo ao
escaldo 9 de volume de atividade;
O preco unitdrio de 4,53 € (quatro euros e cinquenta e trés céntimos) relativo ao escaldo

10 de volume de atividade.

9. A prestacdo de outros servicos clinicos e ndo clinicos, gue se revelem necessarios durante a

vigéncia do CONTRATO, exceto os previstos na Clausula seguinte, é remunerada por analogia

com as tipologias de servicos e com os canais de acesso previstos nesta Clausula,

10. As demais prestacdes que o ADIUDICATARIO se obriga a executar no ambito do objeto do

CoNTRATO, ndo reconduziveis a tipologia de servicos elegiveis para efeitos de remuneragdo

nos termos da presente Clausula, ndo dao origem a qualguer pagamento.

11. Sem prejuizo do disposto no n.2 1 da Clausula 852, a soma de todas as remuneragfes mensais

a pagar ao ADJUDICATARIO durante a vigéncia do CONTRATO ndo pode ser superior a
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44.466.325,55 € (quarenta e quatro milhdes, quatrocentos e sessenta e seis mil, trezentos e

vinte e cinco euros e cinguenta e cinco céntimos).

Cldusula 82 Remuneragdo dos Servigos de Teleconsulta

1. Pela prestagdo dos servigos de TELECONSULTA para as ERPIS a ENTIDADE PUBLICA CONTRANTE paga

ao ADIUDICATARIO os seguintes pregos:

a) Remuneracdo fixa mensal correspondente a disponibilizaco dos servicos de
TeLeconsuLTa durante 100 (cemn) horas por més: 9.000€ (nove mil euros);

b) Remuneragdo varidvel mensal correspondente ao pagamento mensal das horas de
servigos efetivamente prestadas para além das horas de disponibilidade de servigo
previstas na alinea anterior, calculadas de acordo com os seguintes escalfes

cumulativos de pre¢o/hora ou fracdo de hora:
i. Entre 101 e 250 horas: 78,00€;
ii. Entre 251 e 500 horas: 60,00€;
iii. Entre 501 e 750 horas: 51,00€;
iv. Entre 751 e 1.000 horas: 45,00€;
v. Acima das 1.000 horas: por acordo entre as partes, mas inferior a 45,00€,

2. Quando a Entidade Publica Contratante optar pela prestacdo de servicos de
TELECONSULTA para outras tipologias (opcionais) passara a pagar ao Adjudicatario, em
substituicdo do disposto do nimero anterior, a remuneragdo variavel mensal
correspondente ao pagamento das teleconsultas realizadas em cada més tendo em

conta o prego unitario de 22,00 € (vinte e dois euros).

3, Sem prejuizo do disposto noe n.2 1 da Cldusula seguinte, a soma de todas as
remuneracbes mensais a pagar ao ADJUDICATARIO durante a vigéncia do CONTRATO nos
termos dos numeros anteriores, ndo pode ser superior a 5 196 552,86 € (cinco milhdes,

cento e noventa e seis mil, quinhentos e cinquenta e dois euros e oitenta e seis céntimos)
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Clausula 832 Bolsa de Valor

A ENTIDADE PuUBLICA CONTRATANTE pode recorrer a utilizagdo da Bolsa de Valor para a

remuneracdo de:

a) Servicos de deservolvimento tecnoldgico adicionais;

b) Servigos de TELECONSULTA para as ERPIS {remuneragdo mensal fixa e varidvel);

€) Servicos de TELECONSULTA para outras tipologias (opcionais);

d) Servicos de Interpretacdo de Lingua Gestual Portuguesa (remuneragdo mensal fixa);

e) Servicos remunerados por CONTACTO equivalente realizados em virtude da
necessidade de reforco da capacidade de resposta, tal como previsto na Clausula
17.3;

f) Servicos remunerados por CONTACTO equivalente realizados durante a

implementacdo do Plano de Transferéncia antes do termo do Contrato,

No que se refere aos servicos de desenvolvimento tecnologico, sdo considerados os

seguintes pregos unitarios:

a)

b)

c)

d)

e)

O preco hora de 65,00 € (sessenta e cinco euros) relativo ao perfil de Gestor de
Projeto;

O preco hora de 55,00 € (cinquenta e cinco euros) relative ao perfil de Arquiteto;
O preco hora de 32,50 € (trinta e dois euros e cinquenta céntimos) relative ao perfil
de Consultor Tecnoldgico;

0 precgo hora de 50,00 € [cinguenta euros) relativo ao perfil de Consultor Funcional;
O preco hora de 32,50 € (trinta e dois euros e cinquenta céntimos) relativo ao perfil

de Especialista em User Experience e Usabilidade - WebDesigner.

3. A remuneracdo fixa dos Servicos de Interpretacdo de Lingua Gestual Portuguesa,

correspondente & disponibilidade 24/7 dos recursos humanos afetos & prestagdo dos

referidos servigos, e de 5 000 € (cinco mil euros) por més.

O preco total a pagar ao abrigo da bolsa de valor é equivalente a diferenca entre o preco

contratual maximo e o prego previsto no n. ® 11 da Clausula 828,

Caso os pagamentos efetuados pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE a0 ADJUDICATARIO relativos

aos servigos remunerados por CONTACTO equivalente esgotem o prego previsto no n.2 11 da

Clausula 82.2, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode utilizar o eventual saldo remanescente
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da Bolsa de Valor para continuar a pagar aqueles servicos até ao termo da vigéncia do
CONTRATO.

Clausula B4 Condigdes de Pagamento

1. Para efeitos de realizagdo dos pagamentos mensals relativos ao perfodo de transicdo, o
ADIUDICATARIO envia & ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE a respetiva fatura, até ao B2 dia Util do
mes seguinte a que cada pagamento se refere.

2. Para efeitos de realizacio dos pagamentos mensais apds o periodo de transigdo, o
ADJUDICATARIO envia & ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE a respetiva fatura, até ao B2 dia atil do
més seguinte a gue cada pagamento se refere, submentendo simultaneamente & sua
aprovacgdo, um relatério que discrimine, no minimo, o seguinte:

a) Os servicos prestados, devendo ser apresentada informacdo detalhada e agregada
por canal de acesso e tipologia de servigo;

b) No caso dos servigos remunerados por CONTACTO equivalente, a conversdo dos
servigos prestados em ConTAcTOS, pela aplicacdo da tabela de Fatores de
Equivaléncia constante da Clausula 82.8;

c] Os pontos de penalizagdo associados a cada incumprimento dos NIVEIS DE SERVICO
verificado no respetivo més, bem como a soma de todos os pontos de penalizacio
desse mesmo més e o valor da deducdo correspondente;

d) O valor das sangdes contratuais aplicadas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE no(s)
més/meses precedente(s), caso o ADJUDICATARIO ainda ndo tenha procedido ao seu
pagamento;

e) O apuramento da remuneracdo global devida nesse més.

3. (Caso a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE identifique desconformidades no relatorio apresentado
pelo ADJUDICATARIO nos termos do nGmero anterior, nomeadamente no que diz respeito ao
valor dos pontos de penalizagdo associados a cada incumprimento dos NIVEIS DE SERVICO
verificado no respetivo més, deve o ADJIUDICATARIO providenciar no sentido de corrigir as
referidas desconformidades, nomeadamente através da emiss3o de uma nota de crédito em

beneficio da ENTIDADE PuBLICA CONTRATANTE.
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Clausula 858 Deducdes a remuneracdo do ADIUDICATARIO

; 8 O valor dos pontos de penalizacdo referidos nos n.2s 7 a 9 da Clausula 36.2 é deduzido a

remuneracdo mensal do ADIUDICATARIO, de acordo com a seguinte férmula:

Ded, = Pen,x D,

Em que:

Ded.: Soma das dedugdes verificadas no mes p;
Pen,: Numero de pontos de penalizagdo incorridos no més p;

(o Walor da dedugdo associado a cada ponto de penalizacdo, no més p.

2, Ovalor correspondente 3 soma das dedugdes verificadas em cada més pode ser pago pelo
Adjudicatario ou compensado com o valor da remuneragio mensal a pagar num més
subsequente, apds a aprovacdo pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE do relatdrio previsto no n.2 2
da Cldusula anterior ou da notificacdo ao ApluDICATARIO das desconformidades nele detetadas.

3. A aplicagdo de dedugdes a remuneragdo do ADIUDICATARIO ndo impede a ENTIDADE PUBLICA

CONTRATANTE de aplicar as demais san¢des previstas na Clausula 3362,

Cldusula 86 Revisdo dos niveis de servigo

1. Os NIVEIS DE SERVICO podem ser objeto de revisdo, nos termos dos nimeros seguintes, por
decisdo unilateral da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, determinada por motivos de interesse
publico, ou por acordo entre as partes, nomeadamente através da introdugdo de novos NIVEIS DE
SERVICO em virtude da prestacdo de servicos opcionais ou outros servigos que se reveleme
necessarios durante a execucdo do Contrato, tal como indicado na Clausula 40.2, quer através
da alterag3o dos respetivos termos, nomeadamente dos pardmetros utilizados na sua definicdo.
2. O procedimento de revisdo dos NIVEIS DE SERVICO inicia-se com a apresentac3o de uma
proposta pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ou pelo ADJUBICATARIO, que deve conter os seguintes
elementos:

a)  Critérios de medigdo dos NIVEIS DE SERVICOD;
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b) Nivel mensal de cumprimento dos NIVEIS DE SERVICO nos ultimos 12 meses;

c) Informacgdes sobre a procura dos servicos do SN5 24, com impacto relevante no
respetivo funcionamento;

d) Informacdes sobre alteracGes ocorridas ou planeadas na estrutura organizacional
ou na estrutura tecnoldgica com potenciais impactos nos NIVEIS DE SERVICO;

e)  Outras informacdes com potencial impacto nos NIVEIS DE SERVICO, nomeadamente
em resultado de auditorias, benchmarks e inovagdo tecnologica.

A revisdo pode incidir sobre todos os canais de acesso e tipologias de servicos.

Secgdo IX — Tratamento de Dados Pessoais em Regime de Subcontratagdo

Cldusula 872 Disposicbes Gerais

Para efeitos de interpretagdo da presente Seccdo, aplicar-se-3o as definigbes estabelecidas no

RGPD, sendo a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE considerada a Responsavel pelo Tratamento e o

ADIUDICATARIO o Subcontratante.

Clausula BB? Caracteristicas do Tratamento de Dados Pessoais

Com vista a prestag3o dos servigos abrangidos pelo CONTRATO, o ADJUDICATARIO necessita de
proceder ao tratamento de dados pessoais dos UTENTES, por conta da ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE.

O tratamento dos dados pessoais pelo ADIUDICATARIO tem a mesma duragdo que a do
CONTRATO, sem prejuizo do tratamento que se afigure necessario ao cumprimento de
obrigacfes que devam ter lugar apos a cessacdo do CONTRATO, incluindo a execucdo do Plano
de Transferéncia previsto na clausula 38.2,

O tratamento compreende as operagdes necessarias a prestagdo dos servigos de gestdo do
SNS 24, incluindo a recolha, o registo, a arganizacio, a estruturagdo, a conservacio, a
adaptacdo ou alteracdo, a recuperagdo, a consulta, a utilizacdo, a transmissdo, a
interconexdo, a limitagdo, o apagamento ou a destruigdo.

Os dados pessoais objeto de tratamento sdo os dados dos UTENTES do SNS 24,
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5. O tratamento tera como objeto as categorias de dados pessoais indicadas na clausula 60.2
e no MANUAL DE PROCEDIMENTOS, incluindo a voz e a imagem dos utilizadores do SNS 24
recolhidas durante a gravagdo de CoNTACTOS telefonicos e videochamadas e das

TELECONSULTAS.

Clausula 89 Obriga¢des do Subcontratante

1. O ApIUDICATARIO deve tratar os dados pessoais dos UTENTES do SNS 24 apenas na medida do
necessario para a prestagdo dos servigos contratados e sempre mediante instrugdes
documentadas da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, incluindo no gue respeita as transferéncias
de dados para paises terceiros ou organizacdes internacionais, a menos que seja obrigado a
fazé-lo por forca de lel imperativa, caso em que devera informar a EnTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE por escrito dessa obrigacdo, das normas que a impdem e dos dados pessoais
abrangidos, antes de fazer qualquer tratamento.

2. O ADIUDICATARIO assegura que so trabalhadores sob a sua autoridade e gue forem
necessarios para a prestacdo dos servigos contratados poderdo ter acesso aos dados
pessoais e que so procedem ao seu tratamento mediante as instrucdes da ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE,

3. O ADIUDICATARIO assegura que as pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais assumem
um compromisso de confidencialidade ou estdo sujeitas a adequadas obrigagGes legais de
confidencialidade, mesmo apds o termo do CONTRATO.

4. Sempre que os dados pessoais a tratar sejam dados de salide, o respetivo tratamento &
realizado por ou sob a responsabilidade de um profissional de sadde sujeito a obrigagio de
sigilo profissional nos termos da legislacdo em vigor ou por outra pessoa igualmente sujeita
a uma obrigacio de confidencialidade ao abrigo da lei em vigor.

5. O ApiupicaTArio fica obrigado a aplicar as medidas técnicas e organizativas adequadas para
proteger os dados pessoais contra a destruicdo, acidental ou ilicita, a perda acidental, a
alteracdo, a difusdo ou o acesso ndo autorizados e contra qualquer outra forma de
tratamento ilicito, com um nivel de seguranca adequado aos riscos que o tratamento implica
para as pessoas a quem os dados respeitam por todo o tempo que durarem os servigos do

ADIUDICATARIO, tendo em conta as técnicas mais avangadas, os custos de aplicagdo e a
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natureza, o ambito, o contexto e as finalidades do tratamento, bem como os riscos para os
direitos e liberdades das pessoas singulares.

As medidas referidas no nimero anterior devem compreender pelo meneos as seguintes,
sem prejuizo das medidas descritas na Secgdo X do Capitulo || do Caderno de Encargos, dele
parte integrante:

a) A pseudonimizacdo e a cifragem dos dados pessoais;

b} A capacidade de assegurar a confidencialidade, integridade, disponibilidade e

resiliencia permanentes dos sistemas e dos servigos de tratamento;
c) A capacidade de detetar uma violacdo de dados pessoais, resolvé-la e relata-la;

d) A capacidade de restabelecer a disponibilidade e o acesso aos dados pessoais de

forma atempada no caso de um incidente fisico ou téenico;

e) Um processo para testar, apreciar e avaliar regularmente a eficicia das medidas

técnicas e organizativas para garantir a seguranga do tratamento,

O ADIUDICATARIC presta assisténcia a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, através de medidas
tecnicas e organizativas adequadas, para permitir que esta cumpra a sua obrigacdo de dar
resposta aos pedidos dos titulares dos dados no exercicio dos seus direitos previstos no
RGFD.

O ADIUDICATARIO presta assisténcia 3 ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE no sentide de assegurar
especificamente o cumprimento das suas obrigacbes legais relativas a seguranca do
tratamento, comunicacdo de uma violacdo de dados pessoais a autoridade de controlo
competente e titulares de dados, avaliacdo de impacto sobre a protecio de dados e consulta
prévia a referida autoridade, tendo em conta a natureza do tratamento e a informacdo que
estiver ao dispor do ADIUDICATARIO.

O ADJUDICATARIO disponibiliza, imediatamente e sem demora, & ENTIDADE PUBLICA
CONTRATANTE todas as informag@es necessarias para demonstrar o cumprimento das suas
obrigacdes, bem como para facilitar e contribuir para as auditorias, inclusive as inspecdes,

conduzidas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE ou por outro auditor por esta mandatado.

10, O Amupicatario fica obrigado a cooperar com a autoridade de controlo 3 quem compete a

fiscalizag8o da observancia das leis que regem o tratamento de dados pessoais, a pedido

dessa, na prossecucdo das suas atribuigbes.
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Cldusula90® Contratagdo de Outros Subcontratantes

O ADIUDICATARIO s6 pode subcontratar outra pessoa para uma ou mais operacoes de
tratamento de dados pessoais com autorizacdo especifica, prévia e escrita da ENTIDADE
PUBLICA CONTRATANTE, que pode concedé-la ou ndo, por seu livre critério.

Para conceder tal autorizagdo, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode exigir ao ADIUDICATARIO,
entre outros requisitos que considere adequados, uma prova de que o subcontratante
apresenta garantias suficientes de cumprimento das leis que regulam o tratamento de
dados pessoais e que se obriga a cumprir as mesmas obrigagbes em matéria de protegdo de
dados que as estabelecidas na presente Seccdo.

Ainda que a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE autorize a subcontratagdo, o ADJUDICATARIO sera
plenamente responsavel perante a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pelo cumprimento das

obrigacdes da pessoa subcontratada.

Cldusula 912 Violacdo de Dados Pessoais

O ADIUDICATARID deve notificar a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, por escrito, com a maior
brevidade possivel e no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, de qualquer violagdo da
seguranca de gue tomar conhecimento e que provogue, de modo acidental ou ilicito, a
destruicdo, a perda, a alteracdo, a divulgacdo ou o acesso ndo autorizados aos dados
pessoais.

A notificacdo referida no nimero anterior deve conter pelo menos;

a) A descricdo da natureza da violacdo de dados pessoais incluindo, se possivel, as
categorias e o numero aproximado de titulares de dados afetados, bem como as

categorias e o nimero aproximado de registos de dados pessoais em causa;
b) O nome e os contactos do encarregado da protecio de dados;
c) A descricio das consequéncias provaveis da violagdo de dados pesscais;

d) A descrigdo das medidas adotadas ou propostas pelo ADIUDICATARIO para reparar a

violagao de dados pessoais.
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3. Caso e na medida em que ndo seja possivel fornecer todas as informacGes referidas no
nimero anterior ao mesmo tempo, estas podem ser fornecidas por fases, sem demora

injustificada.

Clausula 922 Consequéncia da Cessacao dos Servigos

1. Logorque osservigosa prestar ou o CONTRATO terminem, por qualquer causa, o ADIUDICATARIO
deve transferir para a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE todos os dados pessoais em seu poder
necessarios a execucdo do Plano de Transferéncia previsto na clausula 38.2,

2. Quaisquer dados pessoais que continuem em poder do ADIUDICATARIO apés a execugdo

integral do referido Plano de Transferéncia devem ser eliminados.

Cldusula 93* Incumprimento

1. No caso de falta de cumprimento de qualquer das obrigacdes do ADIUDICATARIO assumidas
nesta Seccdo, o ADIUDICATARIO deve procurar de imediato minimizar e remediar os seus
efeitos ou, se isso ndo for possivel, ressarcir a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE por todos os
prejuizos causados, incluindo, entre outros, todos os custos em que a esta incorrer com
quaisquer reclamagdes ou agbes de terceiros por infracdo de regras de protecdo de dados
pessoais, coimas ou outras sangdes que lhe forem impostas, custas de processos e
honorarios de advogados.

2. Também no caso de falta de cumprimento de qualquer das cbrigages do ADIUDICATARIO
estabelecidas nesta Seccio, a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode resolver o CONTRATO, o que
ndo afeta o direito da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE a indemnizacdo por todos os prejuizos

causados e a pena que se estipula a seguir.

Clausula 942  Clausula penal

1. O ADIUDICATARIO deve pagar a ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE uma pena pecuniaria no valor
de 0,1% do prego contratual maximo, se cometer alguma das seguintes infragdes e por cada

uma delas:
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a) Permitir a terceiros o acesso aos dados pessoais ou efetuar qualguer comunicacdo,
utilizag3o ou outra forma de tratamento dos dados pessoais, realizada por si ou por
pessoas por si autorizadas ou subcontratadas, que divergir do CONTRATO e desta Secgdo

ou for contrario as instrucdes dadas pela ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;

b} Nao notificar ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE de uma violagdo de dados pessoais

conforme previsto nesta Secgdo;

c| N3o transferir ou apagar os dados pessoais apos a prestagdo dos servigos ou a

cessacao do CONTRATO conforme previsto nesta Secgao.

2. A obrigacdo de pagamento da pena ndo depende da averiguacdo de danos sofridos pela

ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, nem fica limitada pelo valor desses danos, e é cumulavel com

outros direitos da ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE, em particular com o direito de resolver o

CONTRATO de imediato e de ser indemnizada pelos prejuizos gue excederem o valor da pena que

far devida.

3. A ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE pode exigir o pagamento da pena por simples interpelagio

escrita dirigida ao ADJUDICATARIO.

Secgdo X — Medidas de Ciberseguranca e Seguranca da Informacéo

Cldusula 952 Politicas de Seguranga da Informacao

O ADIUDICATARIO deve garantir a existéncia de politicas de seguranga da informacgdo e

respetivos procedimentos e meios operacionais documentados (processuais, tecnolégicos e

humanos) que contemplem as tematicas indicadas nas clausulas seguintes.

Cldusula 962 Consciencializagdo, educacgdo e formagdo em seguranca da informacdo

Compete ao ADIUDICATARIO:

a)

b)

Promover programas de formacdo, educacdo e consciencializagdo regulares sobre
seguranga da informacio e ciberseguranca aos colaboradores e, quando pertinente, a
partes externas;

Garantir a responsabilizacdo dos utilizadores pela protecdo das suas informagfes de
autenticacdo, evitando a anotacdo desta informacdo em suportes ndo seguros, a
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d)

utilizacdo de informacdo comum de autenticagdo secreta para finalidades profissionais
e pessoais efou partilha com outras pessoas;

Garantir que todos os colaboradores, fornecedores e partes externas que tém acesso a
informagdes de carater confidencial, dados pessoais efou sensivel assinem um termo
de confidencialidade ou de ndo divulgacdo antes de |lhes ser dado acesso aos recursos
com informacdo, com vista a garantia da sua confidencialidade;

Garantir gue os colaboradores e utilizadores compreendem quais os seus papéis e
responsabilidades no que concerne as politicas e praticas de seguranga da informacio
associadas a prestacao do servigo;

Garantir que os colaboradores e utilizadores com acessos privilegios ou com acessos
que correspondem a atividades criticas sdo reduzidos e compreendem quais 0s seus
papeis e responsabilidades no que concerne as politicas e praticas de seguranca da

informacdo associadas a prestacdo do servigo.

Cldusula 978 Controlo de acesso, autenticagdo e gestdo de identidades

Compete ao ADJUDICATARIO:

a)

b)

d)

Garantir que a identidade e credenciais de acesso as redes e sistemas de informacgao sao
emitidas, geridas, verificadas, revogadas e auditadas em conformidade com os perfis
funcionais, acessos associados e ciclo de vida dos utilizadores, nomeadamente através
de:
i.  Sistema de informacdo para a gestdo do ciclo de vida de identidades e acessos
contendo registo de gestao de utilizadores e catalogo de acessos aos ativos;

ii.  Diretdrio central de utilizadores e grupos;

iii.  Servicos de autenticacdo federada;
Garantir que a atribuicdo e utilizag3o de acessos privilégios sdo nominais, restritos,
controlados e auditados em intervalos regulares;
Garantir que as atividades normais de negdcio ndo sdo desempenhadas com recurso a
contas privilegiadas;
Definir e implementar mecanismos de autenticacdo de acordo com as caracteristicas
dos sistemas e dos perfis de acesso por forma a permitir a manutencdo da integridade

e a confidencialidade da informagdo;
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e) Implementar multiplos fatores de autenticacdo em redes e sistemas de informacdo que
sejam considerados criticos na prestacdo de servigos;

f) Garantir que as permissdes de acesso e as autorizacbes respeitam os principios de
acesso adequados a fungdo, de acordo com os principios do menor privilégio e da
segregagdo de fungdes;

g) Documentar, gerir e controlar os acessos remotos e gestdo do teletrabalho, se aplicavel,
as redes e sistemas de informacdo envolvidos na prestac@o de servico nomeadamente
através de uma solug3o tecnoldgica para acessos remotos que permita o acesso remoto
cifrado/seguro a redes e sistemas de informacgao;

h) Garantia da existéncia de mecanismos e procedimentos de autorizagdo, monitorizacdo,
registo e controlo dos dados de redes e sistemas de informacao e dos componentes que
entram e saem das instalagdes fisicas da prestacdo de servigo nomeadamente atraves
de software de cifra para componentes amoviveis e procedimentos de remocdo e

transferéncia de dados em suporte fisico amovivel.

Clausula 98" Seguranga das redes e sistemas de informacgdo

Compete ao ADJUDICATARIO:

a) Estabelecimento de uma configuracio base para redes e sistemas de informagdo, para
085 seus componentes e para as suas comunicagoes e conectividades através do controlo
de versdes e atualizagdes aplicadas a sistemas operativos e aplicagbes, programas
instalados em estagbes de trabalho, entre outros;

b) Garantia que a performance dos sistermas de informacio e redes esta alinhada com os
requisitos de prestacdo dos servicos criticos implementande monitorizagdo de métricas
e histérico de capacidade dos recursos informaticos e redundédncia dos mesmos;

c) Criacdo de zonas de seguranga com propdsitos identificados e com barreiras bem
definidas e forcadas por equipamentos de rede de comunicagées com capacidade para
o efeito (routers, gateways, firewalls, entre outros);

d) Segregacdo e segmentacio das redes de comunicagdo, criando zonas de seguranga com
propdsitos identificados e com barreiras bem definidas, tendo, a titulo de exemplo, as
seguintes restrigdes de fluxos:

i. Impedimentos de transmissao de informacao sensivel em claro para a internet;
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Blogueio de trafego externos que indica ser interno (forjado);

Restricdo de acessos diretos a internet que ndo sejam feitos através de um
proxy corporativoe;

Limitacdo de transferéncias de informagdo com base em estruturas de dados e

conteldos;

e) Configuracio das redes e sistemas de informagdo com o principio de funcionalidade

minima, devendo ser garantido o acesso apenas aos recursos essenciais de acordo com

os seus perfis funcionais, nomeadamente:

i
il
iii.
iv.
V.
wi.
wvii.

wiil.

Restricdo de funcionalidades, portos, protocolos e servigos;
Restricdo de processos para desempenhar as funcdes necessarias;
Restricdo de acessos a funcdes de seguranca;

Restricdo de acessos de rede a comandos privilegiados;

Restricdo de dominios de processamento;

Restricdo de contas privilegiadas;

Restric3o de privilégios para a execucdo de codigo;

Entre outros.

f)  Implementacdo de controlos de seguranca das redes de comunicagdo e de controlo

através de sistema de detecdo e prevencdo de intrusdes (IDS/IPS), Firewall, Proxy e

Firewall de aplicactes web (WAF);

g] Implementagdo de controlos de seguranca nas fronteiras das suas instalagfes ou das

suas redes e sistemas de informacdo para detetar e impedir a exfiltracdo ndo autorizada

de informacdo com recurso a implementacdo de sistemas de prevencdo de perda de

informacgdo (DLP);

h) Garantia da integridade do hardware, promovendo validagdes e verificagbes periddicas

pelo fabricante ou por um fornecedor certificado.

Cldusula 992 Gestdo de ativos

Compete ao ADIUDICATARIO:

a) Inventariacdo dos dispositivos fisicos, redes e sistemas de informacdo associados a

prestacdo de servico por forma a garantir que existe um mapeamento estruturado dos

mesmos;
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b) Inventariagdo das aplicacdes e plataformas de software que suportam os processos dos
servigos criticos uma vez que estes contribuem para a prestacdo dos servigos essenciais;
c) Registo e mapeamento das redes de comunicagdo e fluxos de dados entre os sistemas

intrinsecos a prestac3o de servigos e interconexdes com sistemas e redes externas.

Cldusula 1002 Manutencdo
Compete ao ADJUDICATARIO;

a) Manutencdo regular e atempada dos ativos considerados como criticos a prestacdo do
servigo, devendo a mesma ser registada, efetuada e supervisionada por colaboradores
com as autorizacOes e competéncias adequadas;

b} Manutencdo e atividades de diagndstico remotas das redes e sistemas de informacdo
sujeitas a processos de aprovacao, devendo ser registadas e executadas de forma a
impedir a existéncia de acessos ndo autorizados;

c) Garantir que as operacBes efetuadas na infraestrutura de rede de comunica¢Bes sdo
executadas de forma sistematizada, por pessoal qualificade e que seja garantida a
integridade, confidencialidade e disponibilidade da informacio através de:

i. Garantia que existe um padrao de referéncia para os fluxos de dados de
utilizadores e sistemas;
ii. Garantia que o padrdo de referéncia & atualizado com base nas alteracBes
relevantes feitas nas redes e sistemas de informacdo;
ili.  Garantiaque as alteracbes efetuadas sdo executadas de acordo com o processa

de gestdo de alteracges.

Clausula 1012 Monitorizacdo e Conformidade
Compete ao ADIUDICATARIO:

a) Garantir o cumprimento das leis e regulamentos de ciberseguranca e de protecio de
dados de acordo com a legislacdo nacional e europeia em vigor;
b) Estabelecer e manter um sistemna de gestdo da seguranca da informacéo certificado nos

termos das normas série ISO/IEC 27001 (2022) ou equivalente;
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d)

e)

gl

h)

i)

Monitorizacdo e gestdo da capacidade das redes e sistemas de suporte a servicos criticos
para a atividade da prestacdo de servigos, garantindo a performance dos sistemas e de
forma a poder efetuar projegtes de necessidades futuras e analises de resiliencia contra
falhas e atagues;

Identificagdo e documentagdo das ameacgas internas e externas que possam explorar
vulnerabilidades eventualmente existentes nos ativos associados a prestacdo de
servigos, colocando em causa a sua integridade, confidencialidade ou disponibilidade,
definindo a resposta adequada ao nivel do risco encontrado. Para esta analise devemn
ser tidas em consideragdo uma metodologia de gestdo de risco, nomeadamente no gue
concerne a probabilidade e impactos dos riscos;

Utilizacdo de mecanismos de verificacdo que garantam a integridade de software,
firmware e dados, detetando manipulagfes ndo autorizadas ou erros inesperados com
recurso a testes estaticos, dindmicos e/ou interativos de seguranca a redes e sistemas
de informagso;

Atualizacdo e avaliagdo regular dos controlos, processos e sistemas de gestdo e de
protecdo, de forma a que as possiveis fragilidades existentes sejam identificadas e alvo
de plano de correcdo, A titulo de exemplo, devemn ser realizadas auditorias regulares,
integrando planos de agdo para melhorias;

Implementacdo de mecanismos tecnoldgicos e processuais de monitorizagdo das redes
e sistemas de informagdo gue permita analisar os eventos ocorridos, recolhendo
informacdo suficiente sobre os mesmos para que seja possivel identificar as origens,
alvos e métodos de ataque,

Capacidade de detetar instala¢bes Indevidas de aplicagcBes nas suas redes e sistemas e
informagdo através de gestio de equipamentos de trabalho com ferramentas de
controlo de atividade aplicacional;

Garantia da monitorizagdo de acessos as redes e sistemas de informacdo por
colaboradores, dispositivos, equipamentos e processos gue ndo tenham as devidas
autorizacdes atraves de um sistema de detecdo e prevencio de intrusdes;
Implementagdo de atividades de auditoria interna que |he permitam aferir o

funcionamento dos seus servigos de detecao e identificar possibilidades de melhoria;
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k)

Registo de execucdo de testes de seguranca de software desenvolvido, integrado no
ciclo de desenvalvimento seguro como testes de penetracdo e/ou rastreamento de

vulnerabilidades.

Clausula 1022 Seguranga dos dados

Compete ao ADIUDICATARIO:

a)

b)

d)

Protecdo da confidencialidade e integridade da informacdo armazenada em redes e
sistemas de informacdo através de servicos de cifra de ficheiros, bases de dados e copias
de seguranga, assim como validagdo criptografica dos dados armazenados;

Protegdo da confidencialidade e integridade da informagdo em circulagdo em redes e
sistemas de informagdo através de servigos de cifra de comunicagdes internas e
externas;

Aplicacdo de mecanismos de higienizacdo de acordo com a classificacdo de seguranca
associada a informac3do fisica e digital que deixa de ser necessaria no ambito da
prestacao de servigos, nomeadamente através de software de destruicdo de dados ou
destruidor de papel;

Separacdo dos ambientes das suas redes e dos seus sistemas de informagao, de forma
fisica ou logica, de acordo com as suas fungdes, em termos de acessos e dados. No
ambito dos dados, devera ser implementada, a titulo de exemplo, a anonimizacdo de
dados de producdo para ambientes de teste;

Garantia de realizacdo, manutencio e teste de copias de seguranca dos dados, vulgo,
backups, validadas regularmente atraves da execucao de planos de testes de restauro,

iniciando medidas corretivas em caso de falha;

Cladusula 1032 Plano de continuidade de servigo

Compete ao ADIUDICATARIO:

a)

Implementagdo de redundancia das aplicagies e plataformas de software que suportam
os processos dos servicos criticos em caso de falhas de energia ou outras disrupgdes
causadas por anomalias nos servigos de suporte, nomeadamente através de:

i UPS de suporte;
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b)

f)

ii. Cablagem eletrica e/ou de redes de comunicacdes que suportem os servigos
gue necessitem de protec3o adequada contra danos e interferéncias;
iii. Ligacbes de comunicactes redundantes;
iv.  Sistema AVAC;
v. Pontos de rede com mapeamento de: Correspondéncia com as portas nos
equipamentos de rede e/ou Localizacdo.
Definir um plano de recuperagdo dos servigos criticos que, em caso de desastre efou
ataque malicioso, permita:
i. Identificar as atividades, tempos e necessidades de recuperagdo da sua
operagdo;
i. Identificar os planos de testes de recuperacdo adequados;
Identificar quais os seus fornecedores que devem participar nos planos de resposta e
recuperacao, e garantir que os mesmos sdo envolvidos nos testes e exercicios planeados;
Existéncia de planos de resposta e recuperacdo de incidentes, continuidade de negocio
e recuperacio de desastres, prevendo exercicios de teste para que se possa determinar
a eficacia dos mesmos e identificar possiveis pontos de falha;
Realizagdo de simulacros de casos reais e exercicios dos planos da continuidade de
negacio;
Implementagdo de mecanismos necessdrios para cumprir os requisitos de resiliéncia
basicos em situagbes incomuns e garantir a alocacdo de recursos e equipamentos
adicionais nomeadamente redundancia dos sistemas, solugBes de balanceamento de

carga e sistemas de alta disponibilidade.

Clausula 1042 Desenvolvimento de software

Compete ao ADJUDICATARIO:

a)

Implementar um ciclo de vida de desenvolvimento seguro de software, aplicando
principios de engenharia de seguranga da informacdo na especificacdo, desenho,
desenvolvimento, implementacio e modificacdo das ruas redes e sistemas de
informacdo. De forma a garantir estes requisitos devem ser utilizadas, a titulo de
exemplo os seguintes meios técnicos:

i.  Ferramentas de integracdo continua (Cl) e gestdo de alteracdes;
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ii. Gestdo de codigo fonte em ferramenta de controlo de versdes;
iii. Gestdo de documentagdo sobre redes e sistemas de informacdo em ferramenta
de gestdo documental;
Gerir o ciclo de vida de desenvolvimento de redes e sistemas de informagdo
incorporando consideragdes de seguranga:
. Protecoes multicamada;
v.  Principios de seguranga por omissdo;
vi.  Definicdo das fronteiras fisicas e logicas e areas de ataque;
vii.  Identificagdo de casos de uso, ameacas, perfis de atacantes, vetores de atague
e padrées para encontrar os controlos compensatdrios necessdrios.
Adotar as medidas explanadas na Resoluc3o do Conselho de Ministros n.2 41/2018, de
28 de margo, em matérias de arquitetura de seguranga das redes e sistemas de
informacdo, enquanto empresa prestadora de servicos para a Administracdo Publica.
Nesta medida, todos os requisitos de classificacdo Obrigatdria devem ser cumpridos

aguando da concegdo, desenvolvimento e implementacgdo de sistemas de informagao.

Cldusula 1052 Incidentes de seguranga

Compete ao ADIUDICATARIO:

a)

b)

Comunicar vulnerabilidades conhecidas dos ativos associados a prestacio de servigos
gue nado foram mitigadas e/ou solucionadas;

Estabelecer um ponto de contacto para comunicacdo de incidentes de seguranca com a
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;

Motificar e comunicar incidentes de seguranga em curso ou finalizados & ENTIDADE
PUBLICA CONTRATANTE;

Garantir que os eventos originados nos sistemas de detecio s3oc analisados,
documentados, categorizados e tratados de forma sistematizada;

Definir processos e procedimentos sistematizados para resolucdo e tratamento de
incidentes que lhe permitam conter, efetivamente, os incidentes ocorridos;
Implementar um plano de comunicacdo, de coordenacio e de escalonamento de

incidentes, alinhado com a categorizacdo e criticidade dos mesmos;
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Adotar as medidas explanadas na Lei n.2 46/18, de 13 de agosto, enquanto empresa
prestadora de servicos 3 Administragdo Publica. Nesta medida, devem ser cumpridos
todos os critérios de requisitos de seguranga e notificagdo de incidentes previstos neste

documento ou em legislacdo complementar ao mesmao.

Cldusula 1062 Seguranca fisica

Compete ao ADJUDICATARIO;

a)

b)

c)

d)

f)

Gestdo e protecdo do acesso fisico as infraestruturas de rede e de sistemas de
informacdo através de controlos aos colaboradores e visitantes, zonas de acessos
restritos e/ou dreas sensiveis que alojem informacao confidencial, redes e/ou sistemas
de informagdo;
Monitorizagdo dos perimetros de seguranca fisica através de solugdes CCTV/Controlo
de acessos;
Efetuar o controlo de acessos baseados em cartGes magnéticos (ou utilizando outro
método de autenticacdo equivalente) e criando barreiras de acesso com torniguetes
e/ou portas de seguranca que restrinja o acesso as zonas que se pretende proteger;
Garantir a integracdo do sistema de controlo de acessos com o sistema de gestao de
identidades, com a instanciacio do acesso a zonas fisicas parametrizado e com a
validacdo da sua autorizagdo;
Manter o registo de entradas e saidas com informagdo de pessoas externas com, pelo
menos, os seguintes elementos: Nome, empresa, data/hora inicio da visita, data/hora
fim da visita, acompanhamento interno e o propdsito da visita;
Cumprimento de politicas e regulamentagio existentes relativas & protegdo de redes e
sistemas de informac3o contra desastres naturais, falhas de energia, incéndios e
inundacBes nomeadamente com mecanismos de:

i. Protec3o contra picos de corrente elétrica;

li.  Dispositivos fisicos para simplificar e tornar seguro o controlo de energia;

iii. Gerador de eletricidade de emergéncia;

iv.  Sensores de fumo, humidade, inundacio e temperatura.
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Cldusula 1072 Relacdo com fornecedores e cadeia logistica

Compete ao ADIUDICATARIO:

a) Garantir que todas as partes interessadas, externas e relevantes para a prestacao de
servi¢o, tém conhecimento dos seus papéis e responsabilidades no dmbito do sistema
de seguranca de informacgdo, assegurando a implementac3o das medidas adequadas ao
cumprimento dos objetivos da politica de seguranca de informacao estabelecida com a
ENTIDADE PUBLICA CONTRATANTE;

b) Implementar mecanismos contratuais com os fornecedores, que lhe permitam medir e
avaliar a qualidade o servigo prestado ou do produto fornecido pelos mesmos, por meio
de auditorias, resultados de testes ou outras formas de avaliacdo, as quais devem incluir

as medidas de seguranca da informagdo e cibersegurancga.

E para constar se lavrou o presente contrato, num tnico exemplar, que vai ser assinado por ambos
os outorgantes por certificado de assinatura digital qualificada, nos termos do artigo 94.2, n.2 1.2 do

Cadigo dos Contratos Publicos.

P’ la SPMS, EPE.,

Sandra Cavaca 5 » Nuno Miguel Ramos Da
Sgpafene by S G

all i Assinatura Eletrénica
2023/12/12 17:24:04 +000u Bador 20231202 COgyif

nINE . 9078/ 17:07:17 +000Q
P’ la MEO - SERVICOS DE COMUNICACOES E MULTIMEDIA, S.A.,

[Assinatura Digitally signed by
Qualiﬁcada] Ana [Assinatura Qualificada)

Ana Sofia Nuno da Silva
Sofia Nuno da Ricardo Marques

Silva Ricardo Date: 2023.11.28
Marques 11:15:53 2
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ANEXO | — DEFINICAO SERVICO: TELECONSULTA PARA ERPIS

O servigo tem como objetive disponibilizar, aos utentes das ERPls, a possibilidade de
realizacdo de teleconsultas agendadas com médicos especialistas em medicina geral e

familiar de forma central no SNS 24, ndo sendo aplicaveis a situagdes de urgéncia.

Intervinientes Designacdo

Entidade adjudicataria do SNS 24
a. Disponibilizagdo do servigo;
b. Disponibilizag3o de equipas: » Gestdo,
coordenacdo e supervisdo do servico;
s Assistentes Administrativos — rececdo de
chamadas e agendamento de teleconsultas;
» Médicos — realizacdo de teleconsultas.

a) Ascredenciais de acesso a estes sistemas devem ser disponibilizadas pela SPMS5;

b) Numa chamada ndo é possivel agendar mais do que uma teleconsulta parao
mesmo utente;

c) No seguimento do ponto anterior, caso para o mesmo utente, na mesma chamada,
seja solicitado o cancelamento de uma consulta ja agendada e marcacdo de nova
consulta, apenas € remunerado um s0 contacto;

d) contactos subsequentes ndo sdo remunerados;

e) O servigo de agendamento de teleconsulta deve ser prestado todos os dias da
semana entre as 8h00 as 22h00;

f) Cada teleconsulta (slot) deverd ter a duracdo de 20 minutos:
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