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Consulta Publica

CENTRO DE CONTACTO DO SNS 2017 - 2019
Lisboa, 13 de maio de 2016
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SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Salde Valores e Prlnciplos da SPMS

&3

Legalidade
o) T ," Nao discriminacao, igualdade
Cordialidade e solidariedade de tratamento e imparcialidade

' "‘»

| N

| P
Exceléncia profissional 2@ Proporcionalidade

\

Comunicacao e partilha Coereéncia, boa-fe e

de informacao transparéncia
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SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Salde O NOSSOS p rl nc |'p | 0S

Lealdade e Sigilo Responsabilidade
Profissionalismo Cooperacao profissional com a empresa
Integridade e lgualdade de Orientacao Compromisso
independéncia tratamento para o cliente
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@ | SPMS..

Servic GOS Partilhados do Ministério da Salde Objetlvos da Consulta P':Ibllca

> Informar e envolver os cidaddos e demais interessados no processo de preparagao do

procedimento concursal para exploracao do futuro Centro de Contacto do SNS;

» Estimular a participacao dos stakeholders na preparacdo do procedimento, esperando
comentarios, sugestbes e preferéncias dos cidadaos, das instituicbes de saude e dos
fornecedores relativos ao objeto e ao desenvolvimento do futuro Centro de Contacto do

SNS;
» Identificar as maiores necessidades de comunicacgao do cidadao no ambito do SNS;

» Aferir quais o0s servicos preferenciais do cidadao a prestar pelo futuro Centro de Contacto
do SNS, de modo a que o seu desenvolvimento permita dar resposta as maiores

necessidades dos cidadaos.

» Identificar os canais de acesso preferenciais do cidadao com o futuro Centro de Contacto
do SNS;

© 2014 SPMS| Servicos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservados

» Incentivar a participacao construtiva e criativa na preparacao deste procedimento concursal.
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Regras de participacao

Disponibilizagéo

A presente consulta publica foi publicitada no dia 14 de maio de 2016 no portal da SPMS
(http://lwww.spms.pt) e no Jornal Expresso e Correio da Manha, na sua edicao de fim de

semana.
Interessados

A SPMS, EPE considera interessados na presente consulta publica os cidadaos, as associacdes
do setor da saude, as entidades do SNS, as entidades do setor da investigacao e as entidades

do setor das tecnologias de informacao e comunicacao.
Participacéo

A participacao estd aberta a todos os interessados que apresentem resposta, até as 17h00 do
dia 30 de maio de 2016, através da submissdo de resposta ao questionario disponivel em

ou em

© 2014 SPMS| Servigos Partilhados do Ministério da Salde, EPE | Direitos reservados
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SPIWSEI>E Apresentacéo do objeto da

Servicos Partilhados do Ministério da Saude . Consulta Publica — Estratégia e missao

&3

ESTRATEGIA

Coloca o cidadao no centro do SNS, sendo-lhe prestados um

Centro de
Contacto do
SNS

conjunto de informagdes e servicos complementares, através de

uma plataforma de atendimento Unica e integrada, simples,
proxima e eficiente, para a qual é necessaria a atuacao

articulada de todas as entidades do SNS.

MISSAO

© 2014 SPMS| Servigos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservados

13/05/2016 7



SPMSM Apresentacado do objeto da Consulta
Servicos Partilhados do Ministério da Saude PUblica — Principios orientadores

&

Foco no cidadao

« Vai ao encontro das necessidades do cidad&o. Privilegia a atencao

e relacdo personalizada com o cidadao.

Simplicidade « F4cil de usar pelo cidad&o na perspetiva da sua utilizagao.

D » Suporte em multiplos canais de acesso (On Web; On Phone; On
Acessibilidade P . (
App; etc.)

* Incorpora e consolida informacgao e servicos disponibilizados por

Integracao

varias entidades e aplicacdes do SNS.
* Contribui para a eficiéncia no setor da saude, através da reducao

Simplificacéo _
da complexidade de processos.

Universalidade « Acessivel a qualquer cidaddo, em igualdade de circunstancias.

: - * Garante o0 sigilo sobre toda e qualquer informacao recolhida,
Confidencialidade

prestada, registada e consultada.

Proximidade - Disponivel 24 horas/dia; 7 dias/semana; 365 dias/ano.

© 2014 SPMS| Servigos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservados



Q;% ‘ SF’MSEPE Apresentacao do objeto da Consulta

Servigos Partilhades do Ministério da SaGde Publica - Objetivos

« Ampliar e simplificar o acesso da populacdo a informacédo e aos servicos de saude,
facilitando a navegabilidade do cidaddo no SNS.

* Orientar o cidadao para os servicos de saude mais adequados as suas necessidades,
contribuindo para a diminuicdo de situagdes de congestionamento dos servicos de

1
2
S

saude.

3 * Promover o envolvimento do cidaddo na gestdo ativa da sua saude, respondendo de
forma esclarecedora e em tempo util as suas necessidades.
.  Contribuir para o0 aumento da eficacia e eficiéncia operativa do setor da saude;

promovendo a articulagdo necessaria entre as varias entidades do SNS e a

integracdo dos Sistemas de Informacéo do Ministério da Saude.

 Contribuir para uma visao integrada sobre as diferentes medidas e programas de
saude.

13/05/2016
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@ SPMS“’E Apresentacdo do objeto da Consulta

Servicos Partilhados do Ministerio da Saode - PUDblica — Categoria de servigos

Apoia o cidaddo na
realizacdo de operacgdes
administrativas
disponiveis online,
permitindo assim maior

nao clinico
que disponibiliza o acesso
rapido e facil a

-
Servigo para contactos de teor]

inf i
lgf;:;l’{nﬂ(;ﬂﬂ apidez e facilidade de
- INFOR- ADMINIS- S
MATIVOS TRATIVOS
s TRIAGEM E TELE- ~
Avalia o nivel de 0R|ENTACE.O CUIDADOS Acesso a um

profissional de sadde,
COM recurso as novas
ecnologias, para realizacdo
de teleconsulta,
telemonitorizacdo,
acompanhamento de grupos
de risco.

risco sobre sintoma
descritos pelo cidadédo
presta aconselhamento,
e, se necessario, encaminha
o para SNS.

Aconselha e esclarece em J

\ matérias de saude publica.
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SPN‘SEPE Apresentacado do objeto da Consulta
Servicos Partilhados do Ministério da Saode PUblica — Servigos Informativos

B

Exemplos de Servigos
Informacé&o sobre os servicos de saude disponiveis no SNS
Identificacdo dos prestadores de cuidados de saude do SNS e respetivos contactos

Identificacdo dos prestadores de cuidados de saude com acordos e convencodes e
[alteldpp=lezloe[ci respetivos contactos
dados
disponiveis no
Portal do Informacé&o sobre lista de unidades RNCCI
SNS ou outra

gue ai venha a _ _
e 10l el Informagao sobre Farmacias de servigo

Informacao sobre MCDT's disponiveis no SNS e nos convencionados e por local

Informacé&o sobre a lista de aderentes ao cheque-dentista

Informacao sobre Corporagdes de Bombeiros
Portal da Transparéncia

Saude em Tempo Real

Tempos Médios de Espera

Portal do SNS

Apps da Saude

Informacgao . , . . . L
¢ . Localizar prestador de saude, por tipologia de cuidados, mais proximo (SIG)
georreferenciada

13/05/2016 11
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SPN‘SEPE Apresentacado do objeto da Consulta
Servicos Partilhados do Ministério da Saode PUblica — Servigos Informativos

Tipologia Exemplos de Servigos

Informacé&o sobre a Carta de Direitos e Deveres dos Doentes

Informacdo sobre Nao Dadores

Informar sobre requisitos de isencao de taxas moderadoras

Informar sobre como efetuar o registo no Centro de Saude

Informacé&o sobre cuidados de saude no estrangeiro, reembolsos
Informacao sobre acesso a Medicamento (RSP, precos, comparticipacdes)
_ . Informacéo sobre Cuidados Respiratérios Domiciliarios (CRD)

Outra informacao . _ o

Informacao sobre Ajudas Técnicas

Informacgé&o sobre acesso a Cirurgia

Informacado sobre o Programa Nacional para a Promocédo da Saude Oral (PNPSO) e
utilizacédo de cheques dentista

Informacédo sobre outros aspetos de acesso e utilizagdo do SNS

Informacao sobre o portal das reacdes adversas e importancia da sua notificacéo
Outra informacao

Pesquisa de servigcos no Portal a partir de palavras-chave ou tema/assunto

Outros servicos /
funcionalidades

Disponibilizar conteados em inglés

© 2014 SPMS| Servigos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservados

Apoiar o utente na navegacao dos servicos disponiveis online
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E%ﬂ% SPMSEPE Apresentacado do objeto da Consulta

Servicos Partilhados do Ministerio da Saode PUblica — Servigos administrativos

Exemplos de Servigos

Disponibilizar informacéao sobre os agendamentos/referenciacdo no SNS

Despoletar alertas sobre agendamentos em funcdo da proximidade da data de marcacéo (pessoa,
espaco, tempo)
Indicar posicao na lista de espera para cirurgia (SIGLIC)

Informacdo sobre Indicar estado da junta médica de recurso

estado de pedidos

Indicar estado/resultado do pedido de isencédo de taxas moderadoras
e agenda

Indicar estado/resultado do pedido de mobilidade de doentes (Diretiva Europeia)
Indicar estado/ativacao do testamento vital

Indicar estado/resultado da requisi¢do de transporte

Indicar posicao na lista para RNCCI

Marcacao de consultas médicas, de enfermagem ou especificas (***)

Renovacao de receituario e disponibilizacao de guia de tratamento

Renovacao de prescricbes de CRD's

Marcacoes e N . -
Marcacao de juntas médicas

Pedidos
Marcacéo de MCDT's no SNS e no setor convencionado

Alteracdo de dados do RNU
Isencéo de taxa moderadora

Apoiar o utente na navegacédo dos servigos disponiveis online: ajudar o utente no processo concreto
de pedidos e marcacoes

Outros servicos /
funcionalidades
administrativas

© 2014 SPMS| Servigos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservados

Alertas sobre caducidade do testamento vital
Apresentarreclamacoes sobre institeiicdes do SNS 13




g—% SPMSm Apresentacado do objeto da Consulta

Servicos Partilhados do Ministerio da Saode— PUDblica — Servigos triagem e orientacao

Tipologia Exemplos de Servicos

Triagem, aconselhamento e encaminhamento tendo por base a utilizacdo de algoritmos pré-
validados de avaliacao sintomatoldgica

Avaliacao clinica de
saude Aconselhamento sobre medicacéo ndo sujeita a receita médica

Prestacao de informacdes e conselhos em matéria de salde publica

Enviar alertas e campanhas

Disponibilizar histérico/informacao do processo clinico ao utente (****)

Realizar testes de risco para a Diabetes tipo 2 (PDS)

Outros servigos /
funcionalidades

clinicas triglicéridos, saturacéo 02, INR (PDS)

Registar medic¢des: indice de massa corporal, glicémia, peso, tensdo arterial, colesterol,

Disponibilizar servico de transporte para as urgéncias, apos avaliacdo TO e segundo critérios de
elegibilidade

Efetuar pedidos de Mobilidade de Doentes (no ambito da Diretiva Europeia) (PDS)

13/05/2016 14
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SPIWSEI>E Apresentacado do objeto da Consulta
Servicos Partilhados do Ministério da Saude . PUDblica — Servigos telecuidados

&3

Tipologia Exemplos de Servicos

Servico Biopsicossocial Sénior

Apoio em autocuidados (gravidas, diabéticos, hipertensos) em articulacdo com os
médicos de familia

Monitorizacao de

Comportamentos Aditivos e Dependéncias (cessacdo tabagica, alcool, disturbios
utentes e follow-up

do comportamento alimentar)

Monitorizacdo da adesao terapéutica e realizacdo de ensino para ganhos de
autonomia

Monitorizacdo pos cirurgia ambulatéria

Telemedicina (consulta por videoconferéncia) (***)

Telemedicina e Tele-
enfermagem

Tele-enfermagem (consulta por videoconferéncia)

© 2014 SPMS| Servigos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservados
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SPMSEPE Apresentacéo do objeto da Consulta
Servicos Partilhados do Ministerio da Saode - PUblica — Canais de acesso

On Phone On Web: site e email

R 4 o B

Redes sociais

1" 0000
0000
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Publica — Componentes a considerar no
2u%e procedimental

= S PMS Apresentacdo do objeto da Consulta
] YEMVICOS Fartilnados do Mir
Estrutura tecnologica necessaria;
Introducéo de novas tecnologias e formas de comunicacao;

Possibilidades de aplicacdo de alarmistica no servigo de telecuidados;

YV V V V

Desenvolvimento e implementacdo de mecanismos de interoperabilidade nas ligactes

dos servicos;

A\

Forma de identificacdo do utente;

» Aplicacdo de solucdes tecnoldgicas para obter a melhor racionalizacdo dos recursos
humanos (nomeadamente para evitar a permanéncia de pessoal de suporte aos
servicos administrativos 24h/dia);

» Criacdo de um unico numero de contacto, gratuito, com 3 ou 4 digitos e respetiva
migracao do atual 808 24 24 24;

» Avaliar a possibilidade de ser privilegiado o interior do pais na localizac&o fisica da parte

do Centro de Contacto gerida por um operador privado.

13/05/2016
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Contributos solicitados

Entre outros, com a presente consulta publica pretende-se contributos sobre:
» Principais necessidades de comunicacao;

» Dos servicos apresentados, procuramos saber os que tém maior interesse para o
cidadao;
» Dos canais de acesso apresentados, procuramos saber aguele € mais valorizado e mais

comodo para o cidadao.
Recordamos que:

A participacao esta aberta a todos os interessados que apresentem resposta, até as 17h00
do dia 30 de maio de 2016, através da submissao de resposta ao questionario disponivel em
ou em

Antecipadamente gratos pelos vossos contributos,
O Conselho de Administracao da SPMS, E.P.E.
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A solucao esta na partilha!

Obrigado




