Gt AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

RESOLUGAO CIB N° 120/2025 DE 26 DE MAIO DE 2025.

Dispde sobre aprovacgéo da Nota Técnica n® 003/2025 — GAB/SES-
AM, elaborada em 20 de maio de 2025, pelo Complexo Regulador
da Secretaria de Estado de Saude do Amazonas, que dispde sobre
a Normatizacdo do processo de saneamento da fila de espera via
ferramenta ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA SAUDE-AM
DIGITAL e prop6e medida para saneamento da fila regulada.

A COMISSAO INTERGESTORES BIPARTITE DO ESTADO DO AMAZONAS - CIB/AM, na sua
Reunido 368? (trecentésima sexagésima oitava), 2982 (ducentésima nonagésima oitava) Reuniao
Ordinaria, realizada no dia 26/05/2025 e;

Considerando a Portaria GM/MS n° 3.232, de 1° de marco de 2024 — Institui o Programa SUS
Digital, promovendo o uso de solugdes tecnoldgicas para qualificar o acesso da populagéo aos
servicos de saude;

Considerando a Portaria GM/MS n° 1.559, de 1° de agosto de 2008 — Institui a Politica Nacional
de Regulagédo do SUS, reforgando a importancia de mecanismos regulatérios que promovam o
acesso equitativo e eficiente aos servigos de saude;

Considerando os dados consolidados entre dezembro de 2024 e maio de 2025 demonstram que,
das mais de 396 mil mensagens enviadas, apenas 46,5% dos pacientes responderam, enquanto
53,5% permaneceram inativos, o que compromete o reaproveitamento das vagas e prejudica a
gestao eficiente da fila regulada. Diante desse cenario, foi elaborada a presente proposta de
normatizacdo do processo de saneamento da fila de espera, que estabelece critérios operacionais
para o cancelamento automatico de solicitagdes inativas, como forma de garantir maior celeridade
na gestdo da fila, permitir a reavaliagdo das demandas pelas unidades solicitantes e ampliar o
acesso aos usuarios com necessidade assistencial vigente;

Considerando a Diretriz Operacional Proposta, com base na anadlise técnica e nos dados
apresentados, recomenda-se a adogdo do seguinte fluxo: Cancelamento automatico das
solicitagbes que ndo apresentarem resposta no prazo de 5 (cinco) dias corridos apds a Ultima
tentativa de agendamento via Assistente Virtual; Possibilidade de reentrada na fila, mediante nova
solicitacdo pela unidade de origem, com atualizagdo cadastral e justificativa clinica e Registro no
SISREG com justificativa padronizada:

“Solicitagao inativa — Sem resposta do usuario via ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA
SAUDE-AM DIGITAL apés multiplas tentativas”.

Considerando o Processo n°® 1.01.017101.018416/2025-68 (SIGED) que dispde sobre aprovagao
da Nota Técnica n°® 003/2025 — GAB/SES-AM, elaborada em 20 de maio de 2025, pelo Complexo
Regulador da Secretaria de Estado de Saude do Amazonas, que dispde sobre a Normatizagéo do
processo de saneamento da fila de espera via ferramenta ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA
SAUDE-AM DIGITAL e propde medida para saneamento da fila regulada;

Considerando o Parecer favoravel da Sra. Lais Moraes Ferreira - Secretaria Executiva de Atencao
Especializada e Politicas de Saude, tendo em vista promover uma gestdo mais transparente,
racional e resolutiva da fila de espera, assegurando que o acesso aos servigos especializados
ocorra de forma “justa, célere e com base em critérios previamente estabelecidos”. Ao qualificar os
dados da regulagdo e estabelecer fluxos claros para a ocupagédo das vagas, fortalecemos o
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compromisso com a equidade, a integralidade do cuidado e a eficiéncia na utilizagdo dos recursos
publicos.

RESOLVE:

CONSENSUAR pela aprovagao da Nota Técnica n° 003/2025 — GAB/SES-AM, elaborada em 20 de
maio de 2025, pelo Complexo Regulador da Secretaria de Estado de Saude do Amazonas, que
dispde sobre a Normatizacdo do processo de saneamento da fila de espera via ferramenta
ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA SAUDE-AM DIGITAL e propde medida para saneamento
da fila regulada.

Esta Resolucao sera publicada no Diario Oficial do Estado do Amazonas sem seus anexos,
os quais poderao ser consultados no site www.saude.am.gov.br/cib/index.php

A Coordenadora da CIB/AM e a Presidente do COSEMS/AM estdo de comum acordo com a
presente Resolucéo.
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Maria Adriana Moreira Nayara de Oliveira Maksoud
Presidente do Coordenadora da CIB/AM
COSEMS/AM

HOMOLOGO as decisdes contidas na Resolugdo CIB/AM N° 120/2025, datada de 26 de maio de
2025, nos termos do Decreto de 19 de marco de 2024.
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NOTA TECNICA N° 003/ 2025 GAB/SES-AM
ASSUNTO: Normatizagdao do processo de saneamento da
Data: 20/05/2025 fila de espera via ferramenta Assistente Virtual.

OBJETIVO: Normatizar o processo de saneamento da fila

de espera por meio da devolugao, cancelamento
Local: Estado do Amazonas . o
automatica de solicitacoes.

1. INTRODUCAO

A Secretaria de Estado de Saude do Amazonas (SES-AM), por meio do Complexo
Regulador Estadual, implantou a ferramenta ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA
SAUDE-AM DIGITAL com o objetivo de reduzir os indices de absenteismo e promover o

uso mais eficiente das vagas disponiveis para consultas e exames especializados.

A ferramenta possibilita a comunicacdao automatizada com os usuarios por meio do
WhatsApp, permitindo a confirmagcao, cancelamento ou reagendamento de
procedimentos regulados no SISREG. Entretanto, foi identificado um numero elevado de
solicitagdes que, mesmo apds multiplas tentativas de contato, ndo recebem qualquer
resposta do usuario, inviabilizando o reaproveitamento dessas vagas e comprometendo

a gestao da fila regulada.
2. OBJETIVO

Esta Nota Técnica tem como objetivo normatizar o processo de saneamento da fila de
espera por meio da devolucdo, cancelamento ou negativa automatica de solicitagcdes, com

base nos seguintes critérios operacionais:

OLINA DO NASCIMENTO HAVAS:Q75******* em 28/05/2025 as 08:10 utilizando assinatura por login/senha.

assinado por: NAYARA DE OLIVEIRA MAKSOUD:907****+++x em 21/05/2025 as 09:52 utilizando assinatura por login/senha.

assinado por: NARELDA DA SILVA BARRQOS:441******* em 27/05/2025 as 13:57 utilizando assinatura por login/senha.
nto assinado por: ROBERTO MAIA BEZERRA:464******+x am 20/05/2025 as 16:57 utilizando assinatura por login/senha.

http://www.saude.am.gov.br/ Fone_: (92) 36{13'63,8.8 . Secretaria de
Avenida André Araujo, 701 - Aleixo, r

facebook.com/saudeam Manaus — AM s d

instagram.com/saudeam a u e

CEP: 69060-000

Documento assinado

ElizstE A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
Folha: 25 e https://fedoc.amazonas.am.gov.br/AEF7.8AB8.976B.FO1D/FAC9497F
) = Cadigo verificador: AEF7.8AB8.976B.F91D CRC: FAC9497F



, AMAZONAS

g GOVERNO DO ESTADO

e Cancelamento das solicitagcdes que permanecerem sem qualquer resposta por
parte do usuario apds 5 (cinco) dias corridos do envio da ultima mensagem de
agendamento pela ferramenta ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA SAUDE-AM
DIGITAL;

Essa padronizagdo visa dar celeridade a gestdao das filas, permitir a reavaliagdo das
demandas pelas unidades de origem e ampliar o acesso dos usuarios com necessidade

assistencial ativa.
3. CONTEXTUALIZA(;Z\O

O ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA SAUDE-AM DIGITAL é uma solugao digital
automatizada implantada pela SES-AM em 2024 com o objetivo de reduzir o absenteismo
de pacientes agendados para consultas, exames e procedimentos especializados. A
ferramenta realiza disparos de mensagens via WhatsApp para que o usuario possa

confirmar, cancelar ou reagendar seu atendimento.

Apesar dos avancos ja observados, dados consolidados entre dezembro de 2024 e maio

de 2025 indicam que:

e Foram realizadas mais de 396 mil comunicagdes de agendamento;
e Apenas 46,5% dos pacientes responderam as mensagens recebidas;
e Cerca de 53,5% ndo apresentaram qualquer interacdo, mesmo apds tentativas

repetidas de contato.

O nao retorno desses pacientes impede o reaproveitamento das vagas agendadas,
mantendo solicitacdes “ociosas” na fila de espera, impactando diretamente na eficiéncia

da regulacao e no acesso de outros usuarios aos servicos de saude.
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4. BASE NORMATIVA
Portaria GM/MS n© 3.232, de 1° de marco de 2024

Institui o Programa SUS Digital, que visa promover a transformacgao digital no @mbito do
Sistema Unico de Salde (SUS), ampliando o acesso da populacdo as agoes e servigos de
salde por meio de solugdes tecnoldgicas. Essa portaria respalda o uso de ferramentas
digitais, como o ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA SAUDE-AM DIGITAL, para

modernizar a regulagcao e melhorar a eficiéncia no acesso aos servigos do SUS.
Portaria GM/MS n° 1.559, de 1° de agosto de 2008

Institui a Politica Nacional de Regulacdo do SUS, estabelecendo diretrizes para a
organizacao e operacionalizacdo da regulacdo no sistema de salde. Essa portaria enfatiza
a importancia da regulagdo como instrumento para garantir o acesso equitativo e
ordenado aos servicos de saude, o que justifica agcdes como o saneamento da fila de

espera para otimizar a utilizacdao dos recursos disponiveis.

5. DIRETRIZ OPERACIONAL
A partir da publicacao desta Nota Técnica, passa a vigorar o seguinte fluxo:

1. As solicitagdes que permanecerem sem resposta apds 5 (cinco) dias corridos das
tentativas de contato via ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA SAUDE-AM
DIGITAL serdao automaticamente canceladas;

2. O cancelamento permitird a reavaliacdo do caso, atualizacao cadastral e eventual

reentrada na fila, caso a necessidade persista;
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A unidade solicitante devera proceder com a insercdo de nova solicitacdo no
SISREG para os pacientes que ainda apresentarem necessidade assistencial, com
a devida atualizacdo cadastral e justificativa clinica;

Os cancelamentos serdao devidamente registrados no SISREG, com justificativa
padronizada: “Solicitacdo inativa - Sem resposta do usuario via
ASSISTENTE VIRTUAL DO PROGRAMA SAUDE-AM DIGITAL apé6s multiplas

tentativas”;

6. DISPOSIGCOES FINAIS

Esta medida visa sanear a fila de espera, qualificar os dados da regulagao e ampliar o
acesso aos servicos especializados, promovendo mais equidade e eficiéncia no uso das

vagas disponiveis.

A operacionalizagdo seguira os critérios aqui definidos, e as situagdes excepcionais

poderao ser reavaliadas caso a caso mediante justificativa das unidades solicitantes.

ROBERTO MAIA BEZERRA

Coordenacao Estadual de Regulagao

NAYARA DE OLIVEIRA MAKSOUD MORAES
Secretaria de Estado de Saude
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