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Oficio 119/2026-CD/GAB760

Brasilia, 18 de junho de 2026.

A Sua Exceléncia a Senhora,

LEDA MARA NASCIMENTO ALBUQUERQUE
Procuradora-Geral de Justica

Ministério Publico do Estado do Amazonas - MPE/AM
Avenida Coronel Teixeira, n. 7995 - Bairro Nova Esperanca
atendimento.ouvidoria@mpam.mp.br

Assunto: Solicitagdo de apuragao acerca de possiveis falhas, omissdes administrativas e
descontinuidade assistencial relacionadas ao funcionamento do Sistema Nacional de
Regulagdo — SISREG e da plataforma Saitde AM Digital.

Excelentissima Senhora Procuradora-Geral,

Com os devidos cumprimentos, venho, na qualidade de Deputado Federal pelo
Estado do Amazonas, no exercicio da funcdo constitucional de fiscalizacdo da Administracao
Pdblica e de defesa dos interesses da coletividade, encaminhar o presente oficio ao
Ministério Publico do Estado do Amazonas, para fins de apuracdo de possiveis falhas,
omissdes administrativas e descontinuidade assistencial relacionadas ao funcionamento do
Sistema Nacional de Regulacdo — SISREG e da plataforma Saude AM Digital, especialmente
guanto a demora na realizacdo de consultas, exames e procedimentos, bem como a nao

efetivacdo de atendimentos agendados por meio de Telessaude.

A presente representacdo decorre de manifestacGes recebidas por este Gabinete
Parlamentar, bem como de reclamagdes publicas identificadas em avaliagdes de usuarios,
nas quais sao relatadas situacdes de demora excessiva na autorizacdo de exames e consultas
especializadas, cancelamentos sem comunica¢do adequada, auséncia de atendimento apds

ingresso em fila virtual, retirada automatica do paciente da plataforma, falta de suporte
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imediato e possivel necessidade de reinicio do fluxo de regulacgdo mesmo quando a nao

realizacao da consulta decorre de circunstancia alheia a vontade do usuario.

Ressalta-se que ndo se pretende, neste momento, afirmar a existéncia definitiva de
falha sistémica ou irregularidade administrativa j3 comprovada, mas submeter ao érgao
ministerial elementos suficientes para justificar a apura¢do formal dos fatos, com a
requisicdo de informacdes técnicas a Secretaria de Estado de Saude do Amazonas, a gestdo
responsdvel pelo SISREG, aos responsdveis pelo Saude AM Digital e aos demais érgaos ou
entidades eventualmente envolvidos na execucdo, fiscalizacdo, suporte e monitoramento

dos servicos.

Diante disso, passo a expor os fatos que fundamentam a presente solicitacdo.

| - DOS FATOS

Este Gabinete Parlamentar recebe, de forma recorrente, manifestacdes de usudrios
da rede publica de saude do Estado do Amazonas acerca da demora na realizagdo de
consultas especializadas, exames e demais procedimentos solicitados por meio do Sistema

Nacional de Regulagdao — SISREG.

O SISREG é o sistema utilizado para regulacdo do acesso a consultas, exames,
procedimentos de média e alta complexidade, internagdes, cirurgias eletivas e demais fluxos
assistenciais no ambito do SUS, sendo ferramenta central para organizacdo da fila,
priorizacdo e encaminhamento dos usudrios aos servicos disponiveis. Segundo o Ministério
da Saude, o SISREG permite a regulacdo de consultas, exames, procedimentos e internagoes

no complexo regulador.

Os relatos incluem pacientes que aguardam por meses a realizagdo de exames
necessarios ao acompanhamento clinico, chegando a data da consulta de retorno sem que

os procedimentos previamente solicitados tenham sido realizados.
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Em um dos casos, paciente com lUpus, submetida a acompanhamento médico
semestral, informou que os exames indispensaveis a avaliacdo de seu quadro clinico nao
estariam sendo autorizados em tempo habil, havendo solicitacbes pendentes por periodo

proximo ou superior a um ano.

Bom dia!

Sou paciente de lGpus, faco acompanhamento de 6 em 6 meses, a minha reclamacao,
sdo com os exames que estdo demorando demais, chega o dia da consulta e os exames
ainda estdo na espera ) Governador disse que ia melhorar e piorou tem exames que

Cema, prm(:lpalmente a Hldromcloroquma,Ja faz meses em talta!...quero que o Deutado
Amom seja nossa voz!

1217

A morosidade no SISREG ja foi objeto de atuacdo deste Gabinete. Em 28 de
novembro de 2025, foi encaminhado a Secretaria de Estado de Saide do Amazonas o Oficio
n2 455/2025%, solicitando esclarecimentos sobre a demora na regulac3o dos procedimentos

e 0s prejuizos suportados pelos pacientes.

Em 17 de dezembro de 2025, foi expedido o Oficio n2 503/2025? reiterando a
demanda e requerendo informacdes sobre as medidas adotadas para conferir maior

celeridade aos atendimentos.

Ndo obstante os expedientes encaminhados, novos relatos continuaram sendo
apresentados, evidenciando a necessidade de informagdes mais precisas sobre o
guantitativo de solicitacdes pendentes, os tempos médios de espera, as especialidades com
maior demanda reprimida e as providéncias efetivamente implementadas pela

Administracdo estadual.

Também foram recebidas reclamacdes relativas ao funcionamento do Saude AM

Digital, especialmente quanto as consultas realizadas por meio da plataforma de Telessaude.

' Documento em PDF. Disponivel em: https://drive.google.com/file/d/1LXZcXzI9PENpd8TVESxhi3CoyghMkDvp/view.
Acesso em: 16 jun. 2026.

2 Documento em PDF. Disponivel em: https://drive.google.com/file/d/1SPutMqRhoeoH8IDOph4RoxwTxWZab4dd/view.
Acesso em: 16 jun. 2026.
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O programa foi apresentado pelo Governo do Estado como instrumento destinado a
ampliar o acesso aos servicos de salde, aprimorar a comunica¢do com os usudrios e reduzir
o tempo de espera por consultas e exames. Posteriormente, foi anunciada a oferta de
consultas especializadas por Telessaude a pacientes inseridos no SISREG, mediante

agendamento pelos canais vinculados ao programa.

Conforme divulgacdo oficial da Secretaria de Estado de Saude do Amazonas, o Saude
AM Digital foi lancado com a finalidade de reduzir o tempo de espera por consultas e
exames, inclusive por meio de assistente virtual para envio de mensagens sobre

agendamentos via SISREG®.

Além disso, a propria SES/AM divulgou que a meta do servico seria fazer com que o
paciente ndo aguardasse mais de quinze dias para receber atendimento em teleconsulta, o
gue reforca a necessidade de confrontar a divulgacdo institucional com os relatos concretos

de usudrios que afirmam n3o ter conseguido ser atendidos mesmo apds o agendamento”.

Contudo, usudrios relatam ter acessado a plataforma no dia e horario agendados e
permanecido na fila virtual sem a realizacdo do atendimento. Em um dos casos, o paciente
afirmou que duas consultas consecutivas ndo foram realizadas e que o préprio aplicativo

teria encerrado sua permanéncia ou retirado automaticamente seu nome da fila.

3 AMAZONAS. Secretaria de Estado de Saude (SES-AM). Governador Wilson Lima langa programa Saude AM Digital para
reduzir tempo por consultas e exames e otimizar servigos na rede estadual de salde. Manaus, 17 fev. 2025. Disponivel em:
https://www.saude.am.gov.br/governador-wilson-lima-lanca-programa-saude-am-digital-para-reduzir-tempo-por-consultas
-e-exames-e-otimizar-servicos-na-rede-estadual-de-saude/. Acesso em: 16 jun. 2026.

4 AMAZONAS. Secretaria de Estado de Salde (SES-AM). Governo do Amazonas reforga orientacdes para garantir
atendimento pelo sistema de telessaude. Manaus, 2025. Disponivel em:
https://www.saude.am.gov.br/governo-do-amazonas-reforca-orientacoes-para-garantir-atendimento-pelo-sistema-de-teles
saude/. Acesso em: 16 jun. 2026.
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Um Absurdo a situagéo da -2

Saude no Amazonas... Gl
Especialmente em se tratando

de Saude Mental. o,

Langaram esse app Saude AM

* Digital, no qual gastaram 196 [#&

Milhées e o aplicativo & um lixo!
12:31

Segunda vez seguida que tenho
atendimento agendado nesse
app e nao consigo ser atendido
porque o app sair sozinho da
fila.

12:32

Tem varios relatos na loja de
aplicativo falando a mesma

2 COlsa. 12:39

R
‘;‘Mensagans nao lidas: 2

T A W
Semana passada fui no CAPS e
se recusaram a atender, pois so
atendem casos muito

Ha, ainda, relatos de pacientes encaminhados ao Saude AM Digital pelo fluxo de
regulacdo que ndo conseguiram concluir o atendimento, tampouco obtiveram suporte
imediato, justificativa para o encerramento da fila ou informacGes claras sobre o

reagendamento.
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r

atendimento que deveria

S @G o' favor, tome

¢ providéncias em relag&o a isso,
cobre nas redes sociais, no
poder publico e onde for
" possivel 12:37
Enquanto em outros Estados a
rede do Caps esta a disposigao
de toda a populagao, aqui eles
ficam selecionando casos para
atender enquanto outros eles
deixam totalmente

. desassistidos. 12:38

Mensagem nao lida: 1

O SISREG manda a gente para
essa APP LIXO, Saude AM
Digital, onde os atendimentos
r: nao acontecem e o paciente
que ja nao ta bem fica ainda
pior com todo o estresse e
ansiedade que passa.

12:38

Foram igualmente encaminhadas avaliagOes publicas do aplicativo contendo registros
de tentativas frustradas de atendimento, demora na fila virtual e insatisfacdo com a
prestacao do servico. Embora tais avaliagOes, isoladamente, ndo permitam concluir pela
existéncia de falha generalizada, sua convergéncia com os relatos individualizados justifica a

obtencdo de esclarecimentos técnicos e administrativos.

O aplicativo Saude AM Digital é apresentado, inclusive em loja publica de aplicativos,
como ferramenta de teleconsulta oferecida pelo Governo do Estado do Amazonas aos
cidaddos amazonenses, destinada a viabilizar acesso a atendimento médico pelo SUS. Assim,

eventuais falhas reiteradas em fila virtual, auséncia de atendimento, encerramento
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automatico ou falta de suporte posterior devem ser examinadas sob a dtica da continuidade,

eficiéncia e rastreabilidade do servico publico prestado.

Classificacoes e Avaliacoes >

4 7 * K % Kk A
[ | 425 classificacoes

Avaliacoes mais uteis

Ruim

« 20 de mar. - gisra

Nao consegui ser atendida. 5 tentativas, aguarda e
nada

Imagem: Avalia¢do publica do aplicativo Saude AM Digital em loja de aplicativos, na qual usudria relata ndo ter conseguido

atendimento apds cinco tentativas, mesmo permanecendo em aguardo na plataforma.
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Classificacoes e Avaliacoes >

4 7 * K K K A
[ | 425 classificacgoes

Avaliagdoes mais uteis

Um descaso
% % % 7 de abr. - Jas

Medico sem um pingo de paciéncia, nao atende a
gente com gentileza

Imagem: Avaliagdo publica do aplicativo Saide AM Digital em loja de aplicativos, com relato de atendimento insatisfatério e

auséncia de gentileza no contato com profissional médico.

Mostra-se necessario apurar o funcionamento da fila virtual, os critérios de
encerramento da espera, os registros produzidos pela plataforma, a atuacdo dos
profissionais escalados e os procedimentos adotados quando a consulta ndo é realizada por

circunstancia alheia a vontade do paciente.

Cumpre verificar, ainda, se o usudrio que ndo consegue ser atendido mantém sua
posicdo e prioridade no processo de regulagdo ou se precisa reiniciar etapas anteriormente

concluidas.

Eventuais falhas tecnoldgicas, auséncia do profissional ou encerramento automatico

da fila podem ampliar o tempo de espera ja suportado no SISREG, com especial impacto
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sobre pacientes com doencas cronicas, pessoas submetidas a acompanhamento periddico e

usudrios que necessitam de atendimento em saude mental.

No ponto relativo a saude mental, os relatos encaminhados indicam preocupacao
adicional quanto a eventual desassisténcia de pacientes que buscam atendimento no CAPS
ou que sao direcionados ao fluxo digital sem conseguir concluir a consulta. A Rede de
Atencdo Psicossocial — RAPS, segundo o Ministério da Saude, deve articular diferentes
pontos de atencdo para garantir cuidado integral e continuo as pessoas em sofrimento

mental.

Ainda que os Centros de Atenc¢dao Psicossocial possuam perfil préprio de
atendimento, voltado especialmente a situa¢des de sofrimento psiquico grave e persistente,
a negativa de atendimento, quando existente, deve ser acompanhada de orientacdao
adequada, encaminhamento responsdavel e preservacdo do vinculo assistencial, evitando
gue o paciente permaneca sem referéncia concreta na rede publica. A prépria SEMSA
Manaus descreve os CAPS como servigos de aten¢dao psicossocial prestados por equipe
multidisciplinar a pessoas em sofrimento psiquico grave e persistente ou decorrente do uso

abusivo de alcool e outras drogas.

Registre-se, ainda, que a contratacdo relacionada ao Saude AM Digital também foi
objeto de questionamentos publicos. Noticia institucional da Assembleia Legislativa do
Amazonas informou que o Ministério Publico do Estado do Amazonas teria acatado
denuncia e instaurado procedimento para apurar contratacdo emergencial no valor de RS
196 milhdes, realizada pela Secretaria de Estado de Saude com a Empresa de Tecnologia da
Informacdo do Estado do Piaui — ETIPI, sem que tal referéncia implique, por si sé, conclusao

prévia acerca de irregularidade®.

Também foram identificadas avaliagdes publicas disponiveis em pesquisa vinculada

ao SISREG no Google, nas quais usudrios relatam dificuldades reiteradas relacionadas a

® ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO AMAZONAS (ALEAM). MPAM acata denuncia de Wilker Barreto e apura contrato de RS 196
milhGes sem licitacdo na saude do Amazonas. Manaus, 2025. Disponivel em:
https://www.aleam.gov.br/mpam-acata-denuncia-de-wilker-barreto-e-apura-contrato-de-r-196-milhoes-sem-licitacao-na-saude-do-amazo
nas/. Acesso em: 16 jun. 2026.
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demora na autorizacdo de exames, cancelamento de consultas sem comunicacdo adequada,
auséncia de previsibilidade para retorno ao atendimento especializado e necessidade de

reinsercdo do paciente na fila apds falhas do proprio sistema.

Em uma das avaliacdes, o usuario afirma que seu filho aguardaria ha mais de um ano
a autorizacao de consulta oftalmoldgica, apontando que a demora compromete o acesso ao

atendimento necessdrio e gera inseguranca quanto a efetividade da regulacao.

a month ago

Péssimo atendimento pg se a pessoa depender dos exames q dao entrada no sistema morre e ndo
fazemn os exames,consulta do meu filho pra oftalmologista ja tem mas de ano e até hj nao foi autorizado.
Isso & um descaso publico com as pessoas q precisando desse atendimento uma falta de respeito.
Uma politica so de corrupgio sem se quer ter consciéncia da necessidade do povo ...E ainda fazem
propaganda falando q os atendimento estao uma maravilha...

Imagem: Avaliagdo publica vinculada ao SISREG no Google, na qual usuario relata demora superior a um ano para
autorizagdo de consulta/exames oftalmoldgicos, indicando possivel comprometimento do acesso ao atendimento

especializado,

Em outro registro, consta reclamacdo de que o sistema teria cancelado consulta sem
aviso prévio ao paciente, o qual somente tomou conhecimento do cancelamento ao
consultar a ouvidoria. Segundo o relato, a consequéncia pratica foi a necessidade de
retornar ao urologista apenas para obtencdo de nova guia e reinicio do fluxo de marcacao, o
gue indica possivel prejuizo assistencial causado por falha de comunicacdo e auséncia de

procedimento adequado de reagendamento.

7 months ago

Péssimo atendimento, o sistema do Sisreg cancela sua consulta e nem se quer tem a consideragdo de
avisar que foi cancelada. Fui verificar junto a ouvidoria e simplesmente consta como cancelada a
consulta gue seria o retorno com o Urologista para levar os exames. Agora vou ter que voltar para o fim
da fila para conseguir uma guia para marcar uma nova consulta com o Urologista !

Imagem: Avaliagdo publica vinculada ao SISREG no Google, com relato de cancelamento de consulta sem comunicagdo

prévia ao paciente e necessidade de reinicio do fluxo de atendimento para obteng¢do de nova guia.
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Ha, ainda, avaliacdo na qual o usudrio menciona supostas dificuldades para
realizacdo de exames e consultas em especialidades como oftalmologia, psiquiatria e
neuropediatria, além de relatar deslocamento até unidade de saude sem atendimento
efetivo em razdo de atraso minimo. Embora a manifestacdo tenha carater individual e ndo
substitua apuragdo técnica, seu conteudo reforca a necessidade de verificar os critérios de
comunicacdo com o usudrio, a politica de tolerancia nos atendimentos, a capacidade de
absor¢cdo da demanda reprimida e os mecanismos de protecdo ao paciente que ja se

encontra em fila de espera.

7 months ago

Péssimo atendimento, o sistema do Sisreg cancela sua consulta e nem se quer tem a consideracdo de
avisar gue foi cancelada. Fui verificar junto a ouvidoria e simplesmente consta como cancelada a
consulta que seria o retorno com o Urologista para levar os exames. Agora vou ter que voltar para o fim
da fila para conseguir uma guia para marcar uma nova consulta com o Urologista !

Imagem: Avaliagdo publica vinculada ao SISREG no Google, na qual usuario relata dificuldades para realizagdo de exames e

consultas especializadas, demora prolongada na fila e perda de atendimento apds deslocamento até unidade de saude.

Tais avaliacOes, consideradas em conjunto com os relatos encaminhados diretamente
a este Gabinete, ndo autorizam conclusdo automadatica acerca de falha sistémica
generalizada, mas constituem indicios suficientes para justificar a requisicdo de informacdes
formais a Administracdo Publica. A convergéncia entre as reclamagbes aponta para
problemas recorrentes de demora, comunicacdo deficiente, auséncia de transparéncia no
fluxo de regulacdo, cancelamentos sem ciéncia prévia e possivel prejuizo ao

acompanhamento clinico de pacientes que dependem do servigo publico de saude.

Esse contexto reforca a necessidade de fiscalizagdo ndo apenas quanto a
regularidade contratual e administrativa do programa, mas também quanto a efetividade
pratica da solucdo tecnoldgica disponibilizada aos usudrios do SUS, especialmente quando o

servico é anunciado como mecanismo de reducao de filas e ampliagdo do acesso.
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Diante disso, o presente expediente visa obter esclarecimentos sobre as filas de
regulacdo sob responsabilidade da rede estadual e sobre o efetivo funcionamento das

consultas realizadas por meio do Saude AM Digital.

Il — DOS FUNDAMENTOS JURIDICOS

A presente representagdo encontra fundamento no direito fundamental a saude,
expressamente reconhecido pela Constituicdao Federal como direito de todos e dever do
Estado, a ser assegurado mediante politicas sociais e econdmicas destinadas a reducdo do
risco de doencas e de outros agravos, bem como ao acesso universal e igualitario as acles e

aos servigcos necessarios a sua promogao, protecao e recuperagao.

As acOes e os servicos de saude possuem relevancia publica, razdo pela qual sua
organizacdo, execucdo, fiscalizacdo e controle devem observar os principios constitucionais
aplicaveis ao Sistema Unico de Saude, especialmente a universalidade do acesso, a
integralidade da assisténcia, a regionaliza¢do, a hierarquiza¢do e a coordenag¢do adequada

dos fluxos assistenciais.

Nesse contexto, a existéncia de fila de regulacdo, por si s6, ndo pode representar
obstaculo indefinido ao acesso do usudrio ao servico de saude. O SISREG deve funcionar
como instrumento de organizagdo, prioriza¢ao e racionalizagao do atendimento, e ndo como
mecanismo meramente formal de registro de demanda reprimida, sem previsibilidade,

transparéncia ou efetiva resolutividade.

A Lei n? 8.080, de 19 de setembro de 1990, estabelece que a saude é direito
fundamental do ser humano e impde ao Estado o dever de prover as condicOes
indispensaveis ao seu pleno exercicio. O diploma também orienta a organizacao do SUS pela
integralidade da assisténcia, pela igualdade da assisténcia a salde, pelo direito a informacao

e pela capacidade de resolugao dos servicos em todos os niveis de atengao.
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Desse modo, a demora excessiva na autorizacdo de consultas, exames e
procedimentos, sobretudo quando compromete o acompanhamento médico de pacientes
com doencas cronicas, transtornos de saude mental, demandas especializadas ou risco de
agravamento clinico, pode caracterizar violagdo a continuidade assistencial e a eficiéncia do

servigo publico de saude.

A regulacdo assistencial deve ser pautada por critérios técnicos, clinicos, objetivos e
auditaveis, com mecanismos de monitoramento da fila, controle dos prazos de espera,
comunicacdo adequada com os usuarios e definicdo de providéncias administrativas para os
casos de cancelamento, auséncia de vaga, indisponibilidade do sistema ou n3o realizacao do

atendimento por causa ndo imputavel ao paciente.

No caso especifico do Saude AM Digital, a utilizacdo de plataforma tecnoldgica e de
atendimento remoto ndo reduz o dever estatal de assegurar servico adequado, seguro,
continuo e resolutivo. Ao contrdrio, a adocdo de solugdo digital exige maior controle sobre
registros de acesso, horarios de ingresso em fila virtual, tempo de espera, presen¢a ou
auséncia do profissional escalado, encerramento automatico da consulta, justificativas de
nao atendimento, suporte ao usudrio e preservacdo da prioridade anteriormente

reconhecida no processo de regulacdo.

A Lei n? 14.510, de 27 de dezembro de 2022, ao disciplinar a telessaide no
ordenamento juridico brasileiro, reforca que o atendimento remoto deve observar os
parametros legais, técnicos, éticos e assistenciais aplicaveis aos servicos de salde. Assim, a
teleconsulta ndo pode ser tratada como etapa precdria ou desprovida de responsabilidade
administrativa, especialmente quando o usuario é encaminhado pelo prdprio fluxo oficial de

regulagao.

Eventuais falhas da plataforma, instabilidade do sistema, retirada automatica da fila,
auséncia de profissional, cancelamento sem aviso prévio ou inexisténcia de canal efetivo de
suporte ndo devem gerar prejuizo ao paciente, tampouco implicar perda de posicdo, reinicio

do fluxo regulatério ou agravamento da espera por atendimento especializado.
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Além disso, a Administracdao Publica esta vinculada aos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. A prestacdao de servico publico por
meio digital deve ser acompanhada de fluxos transparentes, registros verificaveis,
mecanismos de correcdo de falhas, atendimento acessivel ao cidaddo e possibilidade de

controle posterior pelos érgados de fiscalizagdo.

A Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, assegura ao usuario dos servicos publicos o
direito a adequada prestacdo dos servicos, a obtencdo de informacdes claras, a protecao de
seus direitos enquanto usudrio e a apresentacao de manifestacdes perante a Administracao
Pldblica. Tais garantias sdao diretamente aplicaveis aos relatos de cancelamentos nao
comunicados, auséncia de suporte, falta de justificativa para atendimentos nao realizados e

dificuldade de obtencdo de informagdes sobre a situac¢do da fila.

A Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, por sua vez, consagra o dever de
transparéncia dos orgdos publicos quanto a informacdes de interesse coletivo, inclusive
aquelas relacionadas a execugdo, acompanhamento, fiscalizagao, custos, metas, resultados e
efetividade de politicas publicas. No presente caso, sdo necessarias informacdes objetivas
sobre quantitativo de solicitacdes pendentes, tempo médio de espera, especialidades com
maior demanda reprimida, critérios de priorizacdo, nimero de teleconsultas agendadas,
atendidas, canceladas, frustradas ou reagendadas, bem como indicadores de funcionamento

da plataforma Saude AM Digital.

No ponto relativo a salde mental, a necessidade de apuracao é reforcada pela
especial vulnerabilidade dos usudrios que dependem de acompanhamento continuo e de
atendimento psicossocial adequado. A legislacdo de protecdo as pessoas com transtornos
mentais assegura acesso ao melhor tratamento disponivel no sistema de saude,
consentaneo as necessidades do paciente, ndo sendo admissivel que dificuldades de fluxo,
recusa de acolhimento ou auséncia de encaminhamento responsavel resultem em

desassisténcia.
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A atuacdo do Ministério Publico do Estado do Amazonas encontra amparo
constitucional e legal na defesa da ordem juridica, do regime democratico e dos interesses
sociais e individuais indisponiveis. Compete ao Ministério Publico, nos termos do art. 129 da
Constituicdo Federal, zelar pelo efetivo respeito dos Poderes Publicos e dos servicos de
relevancia publica aos direitos assegurados na Constituicdo, promovendo as medidas
necessarias a sua garantia, inclusive por meio de requisicdo de informacdes, instauracdo de
noticia de fato, procedimento administrativo, procedimento preparatdrio, inquérito civil e,

se necessario, ajuizamento de acdo civil publica.

A Lei n? 7.347, de 24 de julho de 1985, disciplina a a¢ao civil publica para tutela de
interesses difusos e coletivos, inclusive em hipdteses que envolvam danos ao patrimoénio
publico e social e a outros interesses transindividuais. A Lei n? 8.625, de 12 de fevereiro de
1993, por sua vez, confere ao Ministério Publico instrumentos de atuacdo extrajudicial,
requisicio de informacdes e adocdo de providéncias voltadas a protecdo de direitos

coletivos, difusos e individuais indisponiveis.

As Resolugdes do Conselho Nacional do Ministério Publico que disciplinam a Noticia
de Fato, o Procedimento Administrativo e o Inquérito Civil também reforcam a possibilidade
de apuracdo extrajudicial de situacdes que indiquem lesdo ou ameaca de lesdo a direitos

cuja tutela esteja inserida nas atribuicdes ministeriais.

Diante disso, os elementos encaminhados justificam a atuacdo do MPAM para
verificar a regularidade, continuidade, eficiéncia e efetividade do SISREG e do Saude AM
Digital, especialmente quanto a existéncia de filas excessivas, falhas de comunicacdo com os
usudrios, atendimentos digitais frustrados, cancelamentos sem aviso, auséncia de suporte,
perda de prioridade no fluxo regulatério e eventual desassisténcia de pacientes em situagdo

de maior vulnerabilidade clinica ou psicossocial.

Assim, a presente representacdo busca subsidiar a adog¢do das providéncias
ministeriais cabiveis, com a requisicdo de informacdes técnicas e administrativas aos drgaos

responsdveis, a apuracao da efetividade dos servicos prestados e, se necessdrio, a
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recomendacdo de medidas corretivas destinadas a assegurar o acesso adequado, continuo,

transparente e resolutivo dos usuarios do SUS no Estado do Amazonas.

Il — DAS SOLICITAGOES FORMAIS AO MINISTERIO PUBLICO DO AMAZONAS

Diante dos fatos narrados e dos fundamentos juridicos expostos, solicita-se ao
Ministério Publico do Estado do Amazonas, no ambito de suas atribuicdes constitucionais e
legais, a adogdo das providéncias cabiveis para apuracdo das possiveis falhas, omissdes
administrativas e descontinuidade assistencial relacionadas ao funcionamento do SISREG e
da plataforma Saude AM Digital, especialmente quanto a demora na realiza¢cdo de consultas,
exames e procedimentos, bem como a ndo efetivacdo de atendimentos agendados por meio

de Telessaude.
Nesse sentido, requer-se:

1. O recebimento da presente representagdo, com a
respectiva autuacdo como Noticia de Fato,
Procedimento Administrativo, Procedimento
Preparatério ou Inquérito Civil, conforme juizo de

conveniéncia e atribuicdao desse drgao ministerial;

2. A remessa da presente demanda a Promotoria de
Justica com atribuicdo na defesa da saude publica, dos
direitos dos usudrios do Sistema Unico de Saude e da
tutela coletiva dos servicos publicos de saude, caso

necessario;

3. A requisicdo de informagdes a Secretaria de Estado

de Saude do Amazonas — SES/AM acerca da atual
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situacdo das filas de regulacdo no SISREG, com

indicacdo, no minimo, dos seguintes dados:

a) quantitativo total de solicitacGes pendentes
no SISREG, discriminadas por consulta, exame,
procedimento, especialidade, unidade
executante e municipio de residéncia do

paciente;

b) tempo médio e tempo maximo de espera por

especialidade, exame e procedimento;

¢) numero de pacientes aguardando ha mais de

30, 60, 90, 180 e 365 dias;

d) critérios atualmente utilizados para
classificacdo de risco, priorizacdo clinica e

ordenacao da fila;

e) especialidades com maior demanda
reprimida, especialmente oftalmologia,
urologia, psiquiatria, neuropediatria e outras
eventualmente identificadas pela

Administracdo;

f) medidas administrativas ja adotadas ou em

planejamento para reducdo das filas;

g) metas, cronogramas e indicadores utilizados

para acompanhamento da demanda reprimida.

4. A requisicdo de esclarecimentos especificos a

SES/AM e ao setor responsavel pelo SISREG quanto aos
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relatos de cancelamento de consultas sem

comunicacdo prévia ao usudrio, informando:

a) se ha registro de cancelamentos automaticos

ou administrativos de consultas reguladas;

b) quais sdo os motivos padronizados para

cancelamento;

c) como o paciente é comunicado sobre o

cancelamento;

d) se ha comprovacdo de comunicacdo ao

usuario;

e) se o paciente mantém a posicdo e prioridade

anteriormente reconhecidas na fila;

f) quais providéncias sdo adotadas para
reagendamento imediato quando o
cancelamento n3do decorre de culpa do

paciente;

g) se had canal especifico para contestacdo,
revisdo ou correcao de cancelamentos

indevidos.

5. A requisicdo de informacdes sobre o funcionamento
da plataforma Saude AM Digital, especialmente quanto

as consultas realizadas por Telessaude, solicitando-se:
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a) numero total de consultas agendadas por
meio da plataforma desde o inicio de sua

operacgao;

b) numero de consultas efetivamente

realizadas;

c) numero de consultas n3do realizadas,
canceladas, frustradas ou encerradas sem

atendimento;

d) principais motivos registrados para a ndo

realizacao das consultas;

e) tempo médio de espera do paciente em fila

virtual;

f) existéncia de registros de retirada automatica
da fila, encerramento da sessdo ou falha de

conexao;

g) logs, relatérios ou registros técnicos capazes
de demonstrar o ingresso do usuario na
plataforma, horario de espera, presenca do
profissional e motivo do encerramento da

consulta;

h) protocolos adotados quando o paciente
comparece virtualmente ao atendimento, mas a

consulta ndo é realizada;

i) mecanismos de suporte disponiveis ao

usudrio em tempo real;
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j) forma de preservacdo da prioridade do
paciente no SISREG quando a teleconsulta ndo
ocorre por falha do sistema, auséncia de
profissional ou circunstancia alheia a vontade

do usuario.

6. A apuracdo da existéncia de eventual prejuizo
assistencial aos pacientes que, apds serem
direcionados pelo SISREG ao Saude AM Digital, ndo
conseguem concluir o atendimento, especialmente
guanto a necessidade de reinser¢do na fila, perda de
prioridade, auséncia de reagendamento ou falta de

orientacdo administrativa clara.

7. A requisicdo de informagdes sobre a escala de
profissionais vinculados as teleconsultas, com indicagao
dos critérios de disponibilidade, controle de
comparecimento, substituicdo em caso de auséncia,
supervisdo dos atendimentos e responsabilizacdo por

consultas agendadas e ndo realizadas.

8. A requisicdo de informacdes a SES/AM acerca da
politica de comunicacdo com os usudrios, incluindo
mensagens de confirmacdo, lembretes, avisos de
cancelamento, orientagdes para ingresso na
plataforma, canais de suporte, prazo de resposta e

mecanismos de registro das reclamacgodes.

9. A apuragdo especifica dos relatos relacionados a
saude mental, inclusive quanto a eventual

desassisténcia de usuarios que procuram atendimento
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junto a rede psicossocial ou que sdo encaminhados
para atendimento digital sem conclusdo da consulta,

solicitando-se informacdes sobre:

a) fluxo de acolhimento dos pacientes em saude

mental;

b) critérios de acesso aos CAPS e demais pontos

da Rede de Atencao Psicossocial;

¢) procedimentos adotados em caso de recusa
de atendimento, auséncia de vaga ou

necessidade de encaminhamento;

d) existéncia de orientacdo formal ao usudrio

guando o atendimento ndo é realizado;

e) medidas para evitar descontinuidade
assistencial de pacientes em sofrimento

psiquico.

10. A requisi¢do de informagdes a Ouvidoria da SES/AM
e, se hecessario, a Ouvidoria-Geral do Estado, acerca do
nimero de reclamagdes registradas sobre SISREG,
Saude AM Digital, Telessaude, cancelamento de
consultas, demora em exames e auséncia de
atendimento, com a respectiva classificacdo por

assunto, periodo e providéncia adotada.

11. A requisicdo de copia dos contratos, termos
aditivos, planos de trabalho, relatdrios de execucao,

indicadores de desempenho, documentos de

Camara dos Deputados | Anexo IV, Gabinete 760 | CEP: 70160-900 - Brasilia/DF | dep.amommandel@camara.leg.br



AN
? CAMARA DOS DEPUTADOS
7 iAi

Deputado Federal Amom Mandel - Republicanos/AM

fiscalizacdo e demais instrumentos administrativos
relacionados a implantacdo, manutencdo, suporte
técnico e operacdo do Saude AM Digital, inclusive para
verificar se hd metas de atendimento, niveis minimos
de servico, penalidades por falhas, mecanismos de
auditoria e critérios de avaliacdo da efetividade da

plataforma.

12. A verificagao da existéncia de fiscalizagao contratual
e administrativa sobre a plataforma Saude AM Digital,
com identificacdo dos fiscais designados, relatorios
produzidos, notificacbes eventualmente expedidas,
falhas detectadas e providéncias adotadas pela

Administragao.

13. A avaliagdo da conveniéncia de realizacdo de
reunido técnica ou audiéncia administrativa com a
SES/AM, a coordenacdo estadual de regulagdo,
responsaveis pelo Saude AM Digital, representantes da
Ouvidoria, Conselho Estadual de Saude e demais
orgdos competentes, a fim de esclarecer os fluxos

atualmente adotados e pactuar medidas corretivas.

14. A avaliacdo da necessidade de expedicdo de
Recomendacdo Ministerial a SES/AM para adogdo de

providéncias imediatas destinadas a assegurar:

a) transparéncia ativa sobre filas, prazos médios

e critérios de priorizacao;
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b) comunicacdo prévia e comprovavel em caso

de cancelamento de consulta;

c) reagendamento automatico ou prioritario
quando o atendimento ndo ocorrer por falha
administrativa, tecnolégica ou auséncia de

profissional;

d) preservacdo da posicdo do usudrio na fila de

regulacao;

e) suporte acessivel e efetivo ao paciente

durante o uso da plataforma;

f) registro auditavel de todos os atendimentos
agendados, realizados, cancelados ou

frustrados;

g) protocolo especifico para pacientes com
doencas cronicas, necessidades de
acompanhamento periddico e demandas de

salde mental.

15. Caso constatadas irregularidades, falhas estruturais
ou omissOGes administrativas relevantes, solicita-se que
o Ministério Publico avalie a adog¢do das medidas
extrajudiciais ou judiciais cabiveis, inclusive celebracdo
de Termo de Ajustamento de Conduta, ajuizamento de
Acdo Civil Publica ou outras providéncias voltadas a
correcdo das falhas identificadas e a protecdao dos

usuarios do SUS no Estado do Amazonas.
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16. Por fim, requer-se que este Gabinete Parlamentar
seja informado acerca do recebimento da presente
representacao, da eventual autuacdo do procedimento
correspondente e das providéncias inicialmente
adotadas, para fins de acompanhamento institucional

da demanda e continuidade da atividade fiscalizatdria.

As solicitagdes acima nao excluem outras providéncias que esse 6rgao ministerial
entenda pertinentes, diante da relevancia publica dos servigos de salide envolvidos e da
necessidade de assegurar atendimento adequado, continuo, transparente e resolutivo aos

usuarios do SUS no Estado do Amazonas.

IV — DAS CONSIDERAGOES FINAIS

Diante dos fatos expostos, verifica-se que os relatos encaminhados a este Gabinete
Parlamentar indicam a existéncia de possiveis falhas no fluxo de regulagdo de consultas,
exames e procedimentos pelo SISREG, bem como no funcionamento da plataforma Sadde
AM Digital, especialmente quanto a demora excessiva, cancelamentos sem comunicagao
adequada, auséncia de atendimento em teleconsultas previamente agendadas, retirada

automatica de usudrios da fila virtual e insuficiéncia de suporte aos pacientes.

Embora os elementos ora apresentados ndao tenham por finalidade antecipar
conclusao definitiva acerca da existéncia de irregularidade administrativa ou falha sistémica
generalizada, revelam indicios suficientes para justificar a atuacdo fiscalizatoria do Ministério
Publico do Estado do Amazonas, diante da relevancia publica dos servicos de saude

envolvidos e do potencial prejuizo assistencial aos usudrios do Sistema Unico de Saude.

A situacdo demanda especial atencdo em razdo do impacto que a demora na
regulacdo e a nao realizagdo de atendimentos podem causar a pacientes com doengas

cronicas, pessoas que dependem de acompanhamento periddico, usudrios em sofrimento

Camara dos Deputados | Anexo IV, Gabinete 760 | CEP: 70160-900 - Brasilia/DF | dep.amommandel@camara.leg.br



S

| f CAMARA DOS DEPUTADOS
I Deputado Federal Amom Mandel - Republicanos/AM

psiquico e cidaddos que aguardam consultas especializadas, exames ou procedimentos

essenciais a continuidade do tratamento.

Nesse contexto, mostra-se necessario apurar se a Administragdo estadual possui
mecanismos efetivos de controle das filas, critérios transparentes de priorizacao,
comunica¢do adequada com os usudrios, registros auditdveis dos atendimentos digitais,
protocolos de reagendamento e medidas concretas para evitar que falhas administrativas ou

tecnoldgicas resultem em perda de prioridade ou descontinuidade assistencial.

A presente representacdo, portanto, busca subsidiar a atuacdo do Ministério Publico
do Estado do Amazonas, a fim de que sejam requisitadas informacdes aos orgaos
competentes, avaliadas as providéncias administrativas atualmente adotadas e, se
necessario, determinadas medidas corretivas voltadas a garantia de atendimento adequado,

continuo, transparente e resolutivo aos usuarios da rede publica estadual de saude.

Dessa forma, no intuito de cumprir o meu papel representativo dos interesses da
sociedade e considerando ser essencial assegurar a transparéncia, esclarecer dividas e
estimular a fiscalizacdo, coloco meu gabinete a disposicdo para fornecer maiores
esclarecimentos ou colaborar conforme necessario. Além disso, solicito que a resposta a esta
solicitacdo de informacles seja encaminhada diretamente para o endereco eletronico:

dep.amommandel@camara.leg.br.

AMOM MANDEL
Deputado Federal (REPUBLICANOS-AM)
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