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RESUMO
0 presente artigo tem como objetivo descrever a experiéncia de articulagdo

entre a Central de RegulacGo e o Nicleo de Acesso e Comunica¢do aos
Usudrios do SUS (NAC-SUS) enquanto estratégia de comunica¢do e redugdo
do absenteismo em consultas e exames regulados pela Central de Regulagdo
do municipio de Sobral, Ceard. Trata-se de um estudo descritivo, do
tipo relato de experiéncia, construido a partir de registros de didrios de
campo das atividades realizadas pelos profissionais inseridos na Célula de
Regulag¢do do SUS (REGULA-SUS). O sistema de regulacdo estd pautado em
uma tecnologia da regulagdo em sadde, justificado pela necessidade de
garantir uma adequac¢do aos fluxos e necessidades especificas dos usudrios
do municipio de Sobral. Este sistema estd alinhado com o NAC-SUS, que tem
ampliado e facilitado o acesso dos usudrios aos procedimentos regulados. A
experiéncia da articulacdo entre a Central de Regulagdo do SUS e o NAC-SUS
no municipio de Sobral, Ceard apresenta avangos significativos na gestdo do
acesso aos servicos de satide, bem como na comunicag¢do com oS usudrios,
demonstrando ser eficaz na disseminacdo de informagées sobre consultas e
exames agendados; e promovendo maior envolvimento dos pacientes com seu

préprio cuidado de sadde.
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ABSTRACT

The present paper aims to describe the experience of articulation between the Regulation Center and the Center
for Access and Communication to SUS users (NAC-SUS) as a communication strategy to reduce absenteeism in
consultations and exams regulated by the Regulation Center of the municipality of Sobral, Ceard. This is a
descriptive study, in the form of an experience report, constructed from records of field diaries of the activities
performed by professionals in the SUS Regulation Cell (REGULA-SUS). The regulation system is based on a health
regulation technology, justified by the need to ensure an adequacy to the flows and specific needs of users in the
municipality of Sobral. This system is aligned with NAC-SUS, which has expanded and facilitated users’ access to
regulated procedures. The experience of the articulation between the SUS Regulation Center and NAC-SUS in the
municipality of Sobral, Ceard presents significant advances in the management of access to health services, as well
as in communication with users, which has proven to be effective in disseminating information about scheduled
consultations and exams; and in promoting greater involvement of patients with their own health care.

RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo describir la experiencia de articulacién entre el Centro de Regulacidn y el
Nicleo de Acceso y Comunicacion a los usuarios del SUS (NAC-SUS) como estrategia de comunicacion y reduccion del
absentismo en consultas y exdimenes regulados por el Centro de Regulacion del municipio de Sobral, Ceard. Se trata
de un estudio descriptivo, tipo relato de experiencia, basado en registros de diarios de campo de las actividades
realizadas por profesionales integrados en la Célula de Regulacién del SUS (REGULA-SUS). El sistema de regulacién
se fundamenta en una tecnologia de regulacién sanitaria, justificado por la necesidad de asegurar una adecuacion
a los flujos y necesidades especificas de los usuarios del municipio de Sobral. Este sistema estd alineado con el
NAC-SUS, que ha ampliado y facilitado el acceso de los usuarios a los procedimientos regulados. La experiencia de
la articulacion entre el Centro de Regulacion del SUS y NAC-SUS en el municipio de Sobral, Ceard presenta avances
significativos en la gestion del acceso a los servicios de salud, asi como en la comunicacién con los usuarios, lo
que ha demostrado ser eficaz en la difusién de informacion sobre consultas y exdmenes programados; promoviendo

una mayor implicacion de los pacientes con su propia atencidn sanitaria.

organizada em trés dimensdes, a saber: Regulacdo

INTRODUCAO

de Sistemas de Saidde; Regulacdo da Atencédo a Salde

0 histérico do desenvolvimento das politicas
piblicas de saldde do Brasil e da construgdo
do Sistema Unico de Satde (SUS) evidenciou a
necessidade de novas alternativas que reduzissem
a fragmentacdo da gestdo pablica. Nesse contexto,
0 Ministério da Sadde (MS) instituiu a Politica
Nacional de Regulacdo (PNR) por meio da Portaria
GM/MS 1559/2008. 0 conceito de regulacdo esta
pautado na garantia da alocagdo de recursos para
a implantacdo dos Complexos Reguladores da
Assisténcia e desenvolvimento de instrumentos que
operacionalizam as fungdes reguladoras?.

ARegulagdodoSUSdeSobral (REGULASUS - Sobral)
foi implantada em 30 de maio de 2019, inicialmente
com o nome de Central Integrada de Regulagao do
SUS (CIR-SUS), vinculada a Célula de Auditoria e
Regulacdo da Coordenadoria de Vigildncia do Sistema
de Sadde da Secretaria da Saltde de Sobralz.

A proposta de implementacdo da Regulacdo do
SUS (REGULA-SUS) de Sobral - CE foi fundamentada
na Politica Nacional de Regulacdo, a qual esta

e Regulacdo do Acesso a Assisténcia, que devem ser
desenvolvidas de forma dindmica e integrada, com
0o objetivo de apoiar a organizacdo do sistema de
salde brasileiro, aperfeicoar os recursos disponiveis,
qualificar a atencédo e o acesso da populagdo as acgoes
e aos servicos de salde?.

A regulacdo da assisténcia tem um importante
papel na qualificacdo da gestdo, uma vez que
estabelece diretrizes para a garantia de acesso
aos servicos ofertados, bem como nos recursos
aplicados, favorecendo a organizacdo e qualificacao
do sistema para atender as situacdes de urgéncia e
emergéncia de toda politica de sadde, atendendo aos
interesses da administracdo plblica e aos principios
da eficiéncia, eficacia e efetividades.

Atualmente, a Regulacdo em Sadde de Sobral esta
subdividida em trés ambitos de atuacdo: Central de
Regulagdo de Consultas/Exames Especializados e
Cirurgias Eletivas; Regulacdo de Acesso e Transporte;
Nicleo de Acesso e Comunicagdo aos usuarios
do SUS (NAC-SUS). A Célula de Regulacdo atua no

SANARE, Sobral - 2024. Jan.-Jun.;23(1):126-132 - 127



controle de ofertas e agendamentos de consultas e
exames dos usudrios do municipio de Sobral, bem
como articulacdo com os prestadores vinculados
ao sistema de salde. Para gerir os processos, a
célula utiliza dois nacleos de atuacdo interligados
e, juntos, utilizam trés moédulos de regulagdo por
meio dos Sistemas de Regulagdo do Estado do Ceara
Fast Medic e de um Sistema proprio de Regulacdo
(SISREG-Sobral).

JaaRegulacdaodeacessoetransporteéresponsavel
pela articulacdo e deslocamento de wusuarios
agendados para procedimentos fora do municipio
de Sobral. O Nicleo de Acesso e Comunicacdo ao
Usudario do SUS (NAC-SUS) trabalha diretamente com
os usuarios cadastrados nos Centros de Sadde da
Familia (CSF) para confirmar os agendamentos.

Nessa perspectiva, apesar dos esforcos para
estruturacdo de um complexo regulador municipal,
ainda prevalece o desafio permanente em equilibrar
a oferta com a exponencial demanda, preservando
o carater universal do acesso, de modo a garantir
a integralidade do atendimento a sadde. Contudo,
paradoxalmente, observa-se um expressivo nlimero
de usuarios faltosos em consultas, exames e até
cirurgias‘.

OQutro importante desafio é o absenteismo de
usuarios em consultas e exames regulados pela
Central. O absenteismo configura-se como ato de
ndo comparecer as consultas e/ou aos procedimentos
agendados sem qualquer comunicacdo prévia ao
local de realizacdo®. O absenteismo dos usuarios
da rede pablica brasileira de saldde tem se revelado
um problema cronico. 0 ndmero de consultas e
exames agendados e ndo realizados, devido ao
ndo comparecimento dos usuarios, atinge indices
significativamente altos, que podem ser percebidos
em todas as regides do Brasil e em diversos tipos de
atendimento e especialidade®.

Assim, surgiu a necessidade de desenvolver
estratégias que contribuam para o gerenciamento do
acesso dos usuarios, reduzindo as filas de espera e as
taxas de absenteismo nas consultas especializadas.
Para tanto, foi implementado o Nicleo de Acesso
e Comunicacdo aos usuarios do SUS (NAC-SUS) com
objetivo de facilitar o acesso do usuario ao servigo
e reduzir o tempo de espera na fila.

O presente estudo objetiva descreveraexperiéncia
de articulacdo entre Central de Regulagdo e o NAC-
SUS enquanto estratégia de comunicagdo e reducao
do absenteismo de consultas e exames regulados pela
Central de Regulagdo do municipio de Sobral-Ceara.
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METODOLOGIA

Trata-se de um estudo descritivo, do tipo relato
de experiéncia, construido a partir de registros de
diarios de campo das atividades realizadas pelos
profissionais inseridos na Célula de Regulacdo do
SUS (REGULA-SUS) do municipio de Sobral-CE durante
os periodos de julho de 2021 a setembro de 2023,
com base nas atividades desenvolvidas no setor,
protocolos municipais, estaduais e do MS.

No contexto Llocal, Sobral & um municipio
localizado no interior do estado de Ceard, a 235
quilometros da capital Fortaleza. Tem uma populacdo
de 203.023 habitantes, segundo a estimativa do
IBGE no Gltimo censo (2022). 0 municipio, além da
zona urbana, possui zonas rurais, com distancias
superiores a 60 km da sede do municipio’.

Na organizacgdo regional do SUS, Sobral configura-
se como uma referéncia para a Macrorregidao Norte do
estado do Ceard composta por 55 municipios, onde
se concentra maior parte dos servigos de média e
alta complexidade dessa macrorregido. No tocante a
Atencdo Primaria a Sadde (APS), sdo 38 Centros de
Sadde da Familia (70 equipes de Estratégia Sadde
da Familia - ESF, seis equipes de Nicleo de Apoio
a Salde da Familia - NASF, 50 equipes de Salde
Bucal, trés equipes multiprofissionais de Atencgao
Domiciliar e duas Academias da Sadde), dos quais
23 encontram-se na zona urbana e 14 na zona rural’.

A Atencdo Especializada é composta pelos
seguintes equipamentos: Centro de Especialidades
Médicas (CEM); Servico de Atendimento Mével de
Urgéncia (SAMU); Centro de Atencdo Psicossocial
(CAPS Geral); Centro de Atencdo Psicossocial Alcool
e outras Drogas (CAPS AD); Centro de Atencdo
Psicossocial Infantojuvenil (CAPSi); Centro de
Orientacdo e Apoio Sorolégico (COAS); Centro de
Referéncia de Hanseniase e Tuberculose; Centro de
Reabilitacdo de Sobral; Unidade Mista Doutor Tomaz
Corréa Aragdo e Vigilancia de Sistema em Sadde. Na
rede hospitalar do municipio de Sobral, destacam-
se a Santa Casa de Misericordia de Sobral (SCMS), o
Hospital Regional Norte (HRN), o Hospital do Coracao
(HC) e o Hospital Municipal Estevam Ponte (HMEP).

Foram atendidos os aspectos éticos e legais,
conforme Resolucdo 466/12 do Conselho Nacional de
Salde, que aborda pesquisas realizadas com seres

humanos.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Figura 1 - Regulacdo de Consultas e Exames Especializados em Sobral - CE.

O CSF imprime o
comprovante da
; marcagao e
i entrega ao usuario
Usuario é atendido na Atengdo
Especializada.

Se o Médico especialista verifica a
necessidade de uma cirurgia eletiva, o
mesmo deverd emitir Laudo de Solicitacdo

A Atencdo Especializada emite
contrarreferéncia e envia para a
Atencdo Basica

O usuério serad agendado
conforme ordem de
posi¢do e priorizagdo do

Usuario e acolhido e atendido no Regulador
Centro de Satde da Familia. Se
. o Fluxo >
necessario, é feita uma solicitagdo -
de uma consulta especializada Consultas e Exames 0 autorizar, o Regulador ira
(Ficha de Referéncia) definir o grau de prioridade de
agendamento:
PROTOCOLOS i
& BAIXA (€% { ALTA
l ] MEDIA

O Centro de Saude da Familia

(CSF) inclui as informag8es da O Regulador avalia a solicitagdo e
solicitagdo no SISREG Sobral pode:

Autorizar

Negar

Gerar Pendéncias

Fonte: Arquivos da Coordenadoria de Vigilancia do Sistema. Sobral-CE, 2022.

E notério que o processo de regulacdo em salde deve ser um mecanismo vivo dentro do sistema de satde
que necessita guiar-se em protocolos clinicos pactuados. Assim, a regulagdo acontece de forma que possibilita
uma maior transparéncia de dados e celeridade com fundamento nos protocolos clinicos e técnicos quanto
as consultas e exames que sdo agendados e, consequentemente, permitindo maior eficiéncia no processo e
melhores desfechos para o paciente.

0 SISREG-Sobral encontra-se instalado na totalidade dos Centros de Salde da Familia de Sobral (CSF) e
nos prestadores de Servicos do SUS, bem como prestadores contratados e conveniados, de modo a consentir
a gestdo das filas de espera de consultas e exames especializados, subsidiando também as areas de controle,
avaliacdo, planejamento e gestdo, auxiliando gestores na tomada de decisdo®. Assim, as solicitagdes sdo
reguladas pela Central de Regulacdo de Sobral e agendadas conforme grau de prioridade, tendo como principio
fundamental a garantia do acesso com equidade dos usuarios do SUS2.

Quanto ao sistema Fast Medic, é responsavel pela gestdo de leitos hospitalares que viabilizam a regulacdo
das internacgdes e transferéncias entre todos os hospitais da macrorregido, controle de registros de Autorizagao
de Internacdo Hospitalar (AIH), autorizacdo ou glosas de procedimentos, reqgulacdo e marcacdo de consultas e
exames (exceto o municipio de Sobral), além de ofertar relatérios de gestdo sobre todos os médulos ofertados
(regimento interno). Estes sdo autorizados pelos profissionais médicos reguladores. 0 fluxo de reqgulacao de
cirurgias eletivas encontra-se esquematizado na Figura 2.
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Figura 2 - Fluxo para a Regulacdo de Cirurgias Eletivas em Sobral - CE.
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Fonte: Arquivos da Coordenadoria de Vigilancia do Sistema. Sobral-CE, 2022.

Diferentes formulagdes tém dado destaque a
Atencdo Primaria a Salde como porta de entrada
preferencial do sistema de sadde, base das redes
de atencgdo e funcdo de coordenacdo do cuidado. A
regulacdo assistencial (ou do acesso), por sua vez,
vem sendo considerada, no Brasil, uma estratégia e
tecnologia central de gestdo das redes®.

0 Nlcleo de Acesso e Comunicacdo aos usuarios
do SUS (NAC-SUS) foi implementado em agosto de
2021 pela Secretaria de Salde do municipio de
Sobral-Ceara, por meio da Coordenacgdo de Vigilancia
de Sistema em Sadde, com o objetivo de ampliar e
facilitar o acesso dos usuarios as informacdes de
procedimentos agendados pelo sistema pdblico de
salde.

Atualmente, o NAC-SUS é composto por uma
enfermeira e quatro assistentes administrativos.
Inicialmente, o servico entra em contato com os

usuarios cadastrados nos CSF e informa, através

de mensagem de texto no aplicativo WhatsApp e/

ou ligacdo telefdnica, o envio dos comprovantes

de agendamento. No comprovante de agendamento

emitido, constam informacdes referentes ao

profissional, local, data e hordrio das consultas e

exames agendados. Além do envio dos comprovantes

de agendamento, é priorizado informacgdes sobre

o preparo para determinados exames, como:
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colonoscopia e endoscopia. Posteriormente ao
agendamento, a equipe entra em contato novamente
para confirmar a presenca e realizar uma pesquisa de
satisfacdo quanto ao atendimento.

0 uso do WhatsApp favoreceu a comunicacgao
entre os profissionais do NAC-SUS e os usuarios.
da

torna-la um dos principais meios de comunicacao,

A popularizagao internet corroborou para

visto que possibilita a aquisicdo e a ampliacdo

do conhecimento. Assim, utilizacdo do aplicativo
mostrou-se uma estratégia que possibilita maior
aproximacdao dos usudrios sobre informacdes
importantes relacionadas a sadde®’.

Existem desafios importantes no
de trabalho do NAC-SUS,
de

validos e/ou niGmeros incorretos,

processo
entre eles: cadastros
de

o que dificulta

equivocados usuarios, auséncia nlimeros

a efetividade da comunicacdo com os usuarios

que tiveram suas consultas agendadas. Desse

modo, apesar dos impactos no enfrentamento do

absenteismo, ainda existem importantes desafios a
serem superados.

Nessesentido, alémdasestratégiasde qualificacao
da comunicacdo, faz-se necessario o desenvolvimento
de meios e processos de sensibilizagdo dos usuarios,

bem como de constantes analises que avaliem

os fatores causais do absenteismo, de maneira



a possibilitar o desenvolvimento de multiplas
intervencdes.

A literatura descreve algumas das principais
causas de absenteismo relacionadas ao usuario.
Em relagdo aos aspectos socioecondmicos e
demograficos, a auséncia dos usuarios nas consultas
relaciona-se a falta de dinheiro, a perda da moradia
e a mudanca de bairro ou cidade. Além disso, ha de
se considerar que os usuarios também depreendem
sentidos das experiéncias vividas. Destarte, por
medo ou por se sentirem saudéaveis, julgam que ndo
precisam ir a consulta. O préprio adoecimento, assim
como a doenca em familiares, o esquecimento da data
marcada, aimpossibilidade de ser acompanhado pelos
paisouresponsavel legal e problemas trabalhistas sdo
algumas variaveis pessoais que também contribuem
para o comportamento do absenteismo®.

Desde o inicio da implantacdo do REGULA-SUS e
NAC-SUS, foi perceptivel que essas novas propostas de
gestdo facilitaram o acesso dos usuarios aos servigos
de salde. No primeiro semestre de funcionamento
do ano de 2023, foram realizadas mais de 25 mil
ligagcdes, com o objetivo de dar informacdes aos
usuarios sobre os agendamentos. Quanto aos usuarios
que ndo tém telefone, foram comunicados pelos
Agentes Comunitarios de Satde (ACSs) de seu bairro.
E importante que esses mantenham seus nidmeros
cadastrados e atualizados nos CSFs, pois proporciona
agilidade no servico de comunicacdo realizado pelo
NAC-SUS que, por sua vez, oportuniza aos usuarios
as informagdes sobre consultas e exames agendados.

Trabalhar Regulagdo em Salde é pensar em
otimizacdo dos recursos, ou seja, & pensar em
eficiéncia, eficacia e efetividade da gestao pablica,
portanto nao deve ser realizada de forma vertical
e unilateral, precisa de envolvimento dos atores
envolvidos no processo. Além disso, a Regulacao
em Sadde potencializa os principios do SUS no que
tange a universalidade e equidade na prestacdo dos
servigos; a descentralizacdo compartilhada entre os
entes federativos; earegionalizacdo e hierarquizacéo
da rede, buscando a garantia do acesso do cidadao

ao servico a qual necessitar no seu territorio®c.
CONSIDERACOES FINAIS

A experiéncia da articulacdo entre a Central de
Regulacdo do SUS e o Nicleo de Acesso e Comunicagdo
aos Usuarios do SUS (NAC-SUS) no municipio de
Sobral-Cearda apresenta avancos significativos na
gestdo do acesso aos servicos de satde. O contexto
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em que se insere, com uma populagdo diversificada
e desafios logisticos devido a extensdo geografica,
destaca a importancia de estratégias inovadoras
para melhorar a eficiéncia e a efetividade do sistema
de sadde.

A implementacdo do Sistema Informatizado de
Regulacdo (SISREG-Sobral) e a integragdo com o
sistema Fast Medic permitiram uma abordagem mais
transparente e baseada em protocolos clinicos,
agilizando o processo de regulagdo e melhorando os
desfechos para os pacientes. Além disso, o uso do
WhatsApp como ferramenta de comunicacdo com os
usuarios demonstrou ser eficaz na disseminacdo de
informacdes sobre consultas e exames agendados, o
que promove maior envolvimento dos pacientes com
seu proprio cuidado de satde.

No entanto, existem desafios a serem
superados, como cadastros incorretos de usuarios
e outras barreiras pessoais que contribuem para
0 absenteismo. Para enfrentar esses desafios, é
necessario desenvolver estratégias adicionais de
sensibilizacdo dos usuarios e analise constante
das causas do absenteismo, a fim de implementar
intervencdes adequadas.

A regulacdo em salde desempenha um papel
fundamental na busca pela otimizacdo dos recursos
e na garantia do acesso universal e equitativo
aos servicos de salde. Ela também contribui para
os principios do SUS, como a descentralizacdo, a
regionalizacdo e a hierarquizacdo da rede de salde.
Portanto, a experiéncia de Sobral representa um
passo importante na direcdo de uma gestdo plblica
de saldde mais eficaz e centrada no paciente.
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