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INTERVENÇÃO INICIAL DE NUNO CADIMA, COO ALTICE PORTUGAL 
 
 
Senhor Presidente, Senhoras e Senhores Deputados, 
 
A Linha SNS 24 é hoje um dos pilares centrais do Serviço Nacional de Saúde e a porta 
de entrada no sistema para milhões de portugueses. Garante triagem e orientação clínica 
qualificada, aconselhamento, marcação de consultas, teleconsulta, apoio psicológico, 
acessibilidade plena à comunidade surda e acompanhamento permanente nos momentos 
de maior incerteza. 
 
A missão do SNS 24 é simples de enunciar, mas altamente exigente na prática: estar 
sempre disponível, para todos, assegurando segurança clínica, rapidez e humanidade, 
num contexto em que a procura tem vindo a aumentar de forma muito expressiva.  
 
A implementação do projeto “Ligue Antes, Salve Vidas” reforçou ainda mais esta 
centralidade, transformando a Linha no ponto de partida obrigatório para os cuidados 
urgentes e na principal ferramenta de optimização da ida às urgências hospitalares.  
 
 
Senhoras e Senhores Deputados, 
 
A evolução do SNS 24 ao longo dos últimos anos demonstra a capacidade da Altice de 
responder com profissionalismo, rigor e tecnologia às necessidades do país. Passámos de 
900 mil chamadas anuais em 2017 para quase 6 milhões este ano, com picos históricos 
como os 9 milhões de chamadas registadas em 2022. 
 
É igualmente importante recordar que, à data da proposta contratual — setembro de 2023 
— a previsão oficial era de 210 mil chamadas recebidas por mês. Em 2023, a média 
mensal era de 166 mil. Em 2024, a média mensal subiu para 320 mil. E em 2025, nos 
primeiros 11 meses, atingimos cerca de 628 mil chamadas mensais — um crescimento de 
+279% face ao período pré-contrato.  
 
Nenhum sistema de saúde pode absorver este salto sem investimento e reforço 
significativos das equipas. 
 
Durante a pandemia, ficou evidente a necessidade de uma resposta robusta. A Altice 
mobilizou recursos de imediato, reconstruiu toda a plataforma tecnológica e criou 
serviços que foram decisivos para evitar o colapso dos centros de saúde, incluindo o Info 
Covid, o aconselhamento psicológico, o intérprete em Língua Gestual Portuguesa 24/7 e 
o robot de prescrição automática de testes, responsável por mais de 680 mil prescrições.  
 
Este espírito manteve-se após a pandemia. Com a expansão do Ligue Antes Salve Vidas 
e a integração das novas ULS, o SNS 24 passou a abranger cerca de oito milhões de 
portugueses, aumentando substancialmente a responsabilidade e o impacto da linha na 
organização das urgências e dos cuidados primários. 
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Hoje, o SNS 24 assegura triagem clínica 24/7, teleconsultas, apoio psicológico, triagem 
digital, serviços administrativos e resposta prioritária na Linha SNS Grávida, cujo 
tempo médio de atendimento é menos de 10 segundos. 
 
No plano tecnológico, destacamos a pré-triagem clínica automatizada em IVR, 
introduzida em outubro, que realiza a primeira avaliação dos sintomas e permite ao 
profissional iniciar o atendimento com informação estruturada. 
 
Realizámos também um piloto com recurso a inteligência artificial para doenças 
respiratórias de acordo com os requisitos da SPMS: o agente de IA conduz a triagem 
inicial e o profissional valida a decisão. Os resultados foram muito positivos e a solução 
será implementada ainda este ano. 
 
No plano operacional, o reforço de recursos humanos tem sido determinante. A Altice 
ultrapassou já o número de profissionais clínicos de triagem existente no pico da 
pandemia — 3.701 face a 2.779. Só este ano contratámos 265 profissionais em setembro, 
500 em outubro e 600 em novembro; e mais 600 encontram-se em formação para 
integrarem a operação em dezembro.  
 
Cada profissional recebe formação rigorosa, com módulos complementares e supervisão.   
 
Estes investimentos já se refletem nos resultados: a taxa de atendimento passou de 70% 
em setembro para 93% em novembro, e o tempo médio de espera caiu de 689 segundos 
para 153 segundos. 
 
O SNS 24 é também um dos serviços mais auditáveis do SNS e funciona como verdadeiro 
amortecedor da pressão sobre o INEM, triando situações não emergentes e 
devolvendo-lhe apenas os casos que requerem meios de emergência. 
 
 
Senhoras e Senhores Deputados, 
 
Nada disto seria possível sem os profissionais clínicos (enfermeiros, médicos, psicólogos 
e farmacêuticos) que tornam este serviço uma realidade diária. São eles a base da 
confiança que milhões de cidadãos depositam na Linha SNS 24. 
 
Concluo, afirmando que nenhuma linha é infalível, mas, ao dia de hoje, tenho total 
confiança na fiabilidade, segurança e qualidade do trabalho que estamos a desenvolver 
com a SPMS em prol de uma Linha cada vez mais preparada para os desafios atuais e 
futuros.  
 
Fico assim disponível para esclarecer as dúvidas e questões que as Senhoras e Senhores 
Deputados possam vir a ter.  
 
Muito obrigado. 
 
 


