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Apresentagao

A Ouvidoria FMT-HVD através do Relatério Mensal apresenta informacgdes
referentes ao més de Outubro de 2024 que mostra o numero de registros mensal, a
tabulacédo da Pesquisa de Satisfacédo e Graficos de Satisfagdo dos usuarios. Tendo como
objetivo central fornecer o levantamento dos dados tornando possivel uma visao geral do
fluxo de trabalho da ouvidoria, visando a satisfagdo dos clientes/usuarios da FMT-HVD
quanto a qualidade dos servigos prestados.

Fontes dos dados apresentados

Os dados dos registros de reclamagao e elogio s&o coletados a partir do cotidiano
de trabalho da Ouvidoria que recebe as manifestacbes através de e-mail e
presencialmente.

E quanto aos dados da satisfacdo do usuario € realizada uma pesquisa através de
formularios que questionam os principais servicos prestados pela FMT-HVD.

Producao Mensal da Ouvidoria

Dentre os atendimentos oferecidos ao cliente, a Ouvidoria FMT-HVD presta
informacdes, faz encaminhamentos e intervencdes. E neste més de Outubro de 2024
realizamos 49 - atendimentos.
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Relatorio dos Registros de
Reclamacao, Denuncia, Sugestao e
Solicitacao.

Outubro de 2024
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Quadro Geral de Registros por Encaminhamentos para Setores

Outubro de 2024
SETORES NUMERO DE REGISTROS

CRIE 01

DAM 02

DTH 01

Geréncia de Ambulatério 02
Geréncia de Dermatologia 01
Geréncia de Enfermagem 02
Geréncia de IST/AIDS 02
Total 11

5




=L

 AMAZONAS |

828 GOVERNO DO ESTADO
Registros de Manifestacao Relacionados ao Centro de Referéncia Imunobiolégicos

Outubro de 2024
QUANT. DE
ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVIGCOS PRESTADOS REGISTROS
CRIE Solicitagao Vacina 01
TOTAL 01

Vacina

Reg. 00649202400003997 - Cidada relata é portadora do virus HPV e tem 32 anos e
gostaria muito que fosse disponibilidade a vacina, pois € muito cara e a mesma n&o tem
condicbes de comprar, expressa que essa vacina é muito importante para o seu
tratamento e para que ela ndo desenvolva um tipo mais grave da doenga.

Acoes Gerenciais - O CRIE da fundagdo informou que, a vacina do HPV é
exclusivamente disponibilizada para pacientes que fazem acompanhamento nesta
instituicdo (pessoas vivendo com HIV, ou em uso de PREP) e pessoas em tratamento
oncolégico. Caso a cidadad nado se enquadre nesse publico, foi sugerido que a mesma
busque a unidade basica de saude mais proxima e explique sua situacao para que eles
possam tentar ajudar, caso nédo seja solucionado, cidada pode recorrer aos 6rgaos de
defesa publica para a solicitagdo da gratuidade da sua vacinagéao pela justica.
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Registros de Manifestacdo Relacionados a Diretoria de Assisténcia Médica
Outubro de 2024
ENCAMINHADO | CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS RQEUéig:II:iQ[C))ES
DAM Reclamacgao Atendimento 01
DAM Reclamacgao Ar-condicionado 01
TOTAL 02

Atendimento

Reg. 202420000375941 - Cidadao relata que é paciente desta fundagéo, que tem cancer
(leucemia) e faz acompanhamento no HEMOAM, no dia 10/10/24 buscou atendimento no
PA da FMT devido estar apresentando sangramento pelo anus, pénis e boca (sic), ao se
consultar com o médico pela parte da manha, paciente informou que o médico disse que
0 mesmo estaria mentindo sobre sua situacdo, e nem olhou em sua cara. Além disso
refere que foi encaminhado ao HPS 28 de agosto, pois seu problema n&o era tratado
aqui, a médica do HPS entdo encaminhou 0 mesmo para o HEMOAM (enc. em anexo),
onde foi constatado que sua situagdo era grave, mas que o paciente ndo poderia ser
internado 14, pois ndo é porta-aberta para pronto atendimento, e necessitava ser internado
e transferido desta FMT para o HEMOAM. Cidad&o entdo buscou a ouvidoria para deixar
sua indignacao com o atendimento, e registar a situagao antes de prosseguir novamente
para o PA da FMT, onde tentara a consulta para reavaliacdo de seu caso.

Acoes Gerenciais - Documento pendente no setor encaminhado, fora do prazo de
resposta.

Ar-condicionado

Reg. 202420000397455 - Cidadad é acompanhante de paciente internado na unidade
hospitalar e relata que ha mais de um més os ar-condicionados das enfermarias
masculina 1, leito 81 e enfermaria masculina 5, leito 77 estdo vazando e deixando o lugar
alagado, relata que as manutengdes feitas resolvem no momento mas depois de alguns
dias a situagcado retorna, solicita que a situagdo seja solucionada em ambas as
enfermarias, pois os pacientes sdo acamados e o lugar fica escorregadio e insalubre.

Acoes Gerenciais - Documento pendente no setor encaminhado, dentro do prazo de
resposta.
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Registros de ManifestagMDepartamento Técnico Hospitalar
Outubro de 2024
ENCAMINHADO | CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS lgé’é“lgh%i
DTH Reclamagao Atendimento 01
TOTAL 01

Atendimento

Reg. 202420000380515 - Cidadao relata que a recepcionista Osvanilda ja foi rude com o
mesmo por duas vezes, 0 mesmo acredita que é por sua cor ou sua condig¢do, pois na vez
de hoje a mesma se recusou a segurar seu cartdo de consulta pois ndo queria pegar no
documento. Cidadéao registra pois diz que a funcionaria precisa ser mais humana no seu
atendimento, e menos grosseira com as pessoas.

Acoes Gerenciais - A Ouvidoria lamenta profundamente saber que o cidadao sentiu mal
tratado pela nossa equipe de recepcgdo. Informa que foi realizada uma investigagéo
interna sobre o ocorrido e, embora a funcionaria tenha negado as alegagdes, a FMT esta
comprometida em garantir que todos os pacientes recebam um atendimento respeitoso e
acolhedor. A opinidao do cidadao € muito importante, e serdo tomadas as devidas
providéncias para evitar que situagées como essa se repitam. Se desejar, estamos a
disposicdo para discutir mais detalhes ou esclarecer qualquer duvida. Agradecemos
novamente por nos informar sobre esse incidente e esperamos poder atendé-lo(a) melhor
no futuro.
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Registros de Manife! : o RelarqsmHeea=a"Geréncia de Ambulatério

mmmm=@utubro de 2024
QUANT. DE
ENCAMINHADO | CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS REGISTROS
Geréncia de i _
Ambulatério Elogio Atendimento 01
Geréncia de .
Ambulatorio | Reclamagao Consulta 01
TOTAL 02

Atendimento

Reg. 202420000365781 - Cidada relata que a estagiaria Naiana € super atenciosa e
maravilhosa no seu atendimento, |he explicou todos os detalhes que a cidada teria que
fazer para acessar o SISREG, pois a mesma nao sabia. A estagiaria com muita paciéncia
a ensinou com todo prazer.

Acoes Gerenciais - A mesma esta ciente do elogio e agradece.

Consulta

Reg. 202420000378176 - Cidadao reclama da falta de atendimento na tisiologia, afirma
que ja é a segunda vez que comparece ao ambulatério desta FMT-HVD e nao consegue
atendimento pois o responsavel s6 chega 11h da manha e o mesmo trabalha, e n&o tem
como pegar atestados pois ja apresentou muitos no trabalho devido sua situagao. Solicita
uma explicagdo do motivo de sé ter atendimento disponivel a tarde e quando retornarao a
atender de manha, pois sua saude esta piorando cada dia mais

Acgoes Gerenciais - O setor responsavel pede desculpas pela situagdo que o cidadao
enfrentou em nossa unidade de tisiologia. E informar que a auséncia da servidora se deu
devido a um atestado médico ndo comunicado previamente. Fala que estdo cientes do
impacto que isso causou em seu atendimento e trabalham para evitar que situagdes
semelhantes ocorram no futuro. Comunicou que a situagao ja foi resolvida e que estéo
comprometidos em garantir a melhor assisténcia possivel porque a satisfagdo do usuario
€ importante para esta FMT-HVD.

Registros de Manifestagcao Relacionados a Geréncia de Dermatologia




'AMAZONAS ’

V&2 Outulsiy gEoZgZ4TADO
QUANT. DE
ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS REGISTROS
SN d? Reclamacgao Consulta 01
Dermatologia
TOTAL 01

Consulta

Reg. 202420000395507 - Cidada relata que faz acompanhamento de Hepatopatia ha
mais de 20 anos nesta FMT, entretanto ndo se consulta desde abril de 2023, no dia
29/10/24 compareceu a sua consulta e pela 4a vez foi remarcada e ndo a avisaram,
cidada reclama que mora em S&o Paulo de Olivenca e ndo tem condi¢gdes de ficar indo e
voltando todas as vezes e nao ser atendida. A mesma solicita que avisem com
antecedéncia, se nao pelo numero de celular, para a secretaria de saude do municipio,
pois eles a avisam.

Acoes Gerenciais - A geréncia respondeu que realmente a usuaria tem razao, no sentido
de n&o estar conseguindo realizar seu retorno com seu médico; a situagdo no setor de
hepatites esta complicada:

-01 médico de Licenga para doutorado;

-01 médico de licenga para aposentar;

-01 médico de agenda reduzida para mestrado;

-01 médico encerrando tto de CA;

-01 médico com agenda normal.

Relata que em outubro na 22 quinzena coincidiu férias de 01 com as Licengcas médicas
dos outros 02, piorando o que ja estava dificil. E para esclarecimento a referida usuaria
nao encontrava-se agendada nessa data no ldoctor, provavelmente nao salvaram o
referido agendamento, o que impossibilitou o aviso por telefone. Segue em anexo a
agenda do dia 29/10/24, com as referidas ligagdes realizadas. E o numero que ligam é o
que o usuario informa no seu cadastro, e quando muda de numero precisa dirigir-se a
triagem e atualizar o(s) contato(s). Esta Instituicdo tem maior respeito pelos usuarios do
interior e entende a logistica de acesso; quando ligam e ficam sabendo que o usuario ja
estda em Manaus, orientam que o0 mesmo va a Geréncia, para avaliarem o caso e possivel
encaixe, para um dos hepatologistas atenderem se for necessario. Se colocam

disponiveis para esse entendimento, a usuaria pode ir pessoalmente de segunda a sexta
de 08h as 16:30 ao setor ou ligar para 2127-3459 e pedir para falar com Enf® Alda Rejane.
A Geréncia pede desculpas pelo agravo e ficam no aguardo, para resolugéo do referido
problema.

y
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Registros de Manifestacao Relacionados a Geréncia de Enfermagem

Outubro de 2024
QUANT. DE
ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS REGISTROS
EEEEE ¢ Reclamacgao Atendimento 02
Enfermagem
TOTAL 02

Atendimento

Reg. 202420000369935 - Cidada relata que seu tio José Lucio Vasconcelos Santarém
esta internado nesta Fundagédo no leito de isolamento 142, a mesma informa que ligou
para o paciente pela parte da tarde do dia 06/10/24, sendo que de manha ja tinha ligado,
porém, ele ndo falou nada, mas pela parte da tarde ele disse, com a voz trémula e
chorosa e perguntou o que havia acontecido, entdo o paciente resolveu falar o ocorrido do
dia 05/10/2024 pela parte da tarde que aconteceu no sabado, ele informou que a
enfermeira (plantao diurno 05/10) foi no leito, antes de realizar o teste da glicemia estava
dando 84, e apos ela ser GROSSA a glicemia subiu para mais de 200. A enfermeira
perguntou quem fazia a insulina e ele disse que quem aplicava era a esposa dele, e ela
disse que quem iria aplicar nele era ele mesmo, e ele disse que ndo conseguia por conta
que a mao treme involuntariamente. A reclamante comunica que a equipe de enfermagem
esta ciente da situacéo, pois ela também trabalha na area de saude. Fala que ndo quer
exclusividade, e sim respeito com os pacientes e um desses pacientes € seu tio. Informa
que seu tio é hipertenso, diabético, foi diagnosticado com o virus do HIV, tem doencga de
CROHN, assim, a reclamante solicita que a enfermeira em questao fosse identificada. Por
fim, fala que uma pessoa que trabalha com pessoas quem tem qualquer diagndstico ela
precisa saber trabalhar, se ela ndo quer esta em um ambiente de isolamento por nojo ou
preguica, € melhor que saia e dé a vaga para quem realmente precisa, porque 0 que nhao
falta sdo profissionais da area da saude desempregados querendo apenas uma
oportunidade para fazer a diferenca.

Acoes Gerenciais - A geréncia de enfermagem ja tomou providéncias em relagdo ao
ocorrido, incluindo o afastamento da enfermeira mencionada do setor.

Reg. 202420000372930 - Cidada relata que sua reclamagdo é contra o enfermeiro
Jonathan e sua equipe que estavam no plantdo durante o dia no segundo andar do

y
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hospital. A mae do paciente questionou com o enfermeiro citado sobre uma medicagao e
também queria saber o nome da enfermeira que fez a medicacéo no seu filho e 0 mesmo
respondeu com sua equipe e falaram que ndao podiam passar o nome da enfermeira,
segundo a reclamante o enfermeiro Jonathan se acha o certo e que so6 trabalha mal-
humorado. A mesma relata que esta indignada com as duas enfermeiras da equipe dele
que no dia 08/10 no final da tarde, foram grossas com a acompanhante mandando ela
retirar suas toalhas da lateral da cama e entdo a mesma respondeu que nao iria retirar, e
s6 ia tirar se a enfermeira desse um lugar para ela estender suas toalhas. Por fim,
expressa que o enfermeiro Jonathan nédo deveria trabalhar nessa area e questiona o
porqué de ndo passarem o nome da enfermeira que fez uma medicacéo no seu filho.

Acgoes Gerenciais - Documento pendente no setor encaminhado, fora do prazo de
resposta.
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Registros de Manifestacao Relacionados a Geréncia de IST/AIDS

Outubro de 2024
QUANT. DE
ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS REGISTROS
Geréncia de =
IST/AIDS Reclamagao Consulta 01
Geréncia de . .
IST/AIDS Elogio Atendimento 01
TOTAL 02
Consulta

Reg. 202420000378320 - Cidada relata que desde margco de 2024 nao consegue
atendimento com infectologista (médico) e ja repetiu os exames sorolégicos/hemograma
3x, e sO se consultou com o enfermeiro que a orientou a buscar um clinico. A mesma
reclama da falta de meédicos, pois isso nunca aconteceu, sua consulta anual s6 foi
marcada para margo de 2025 e isso € um absurdo. Solicita providéncias e respostas
sobre a questéo.

Acoes Gerenciais - O setor responsavel respondeu que entende a insatisfagdo da cidada
e fala que esforgos estdao sendo feitos tanto pela Geréncia de HIV/AIDS e pela direcdo da
Fundagdo de medicina Tropical para minimizar o periodo entre consultas. Infelizmente
sobre falta de profissionais infectologistas, ja estdo em contato com a Secretaria Estadual
de Saude por diversas vezes, porém, ainda sem solugdo. Se possivel, procurar
pessoalmente a Geréncia para solucdo mais imediata possivel e estdo sempre a
disposicao por telefone.

Atendimento

Reg. 00649202400004020 - Cidadao elogia e agradece pelo trabalho desempenhado da
Dra. Silvia Leopoldina. A mesma foi a sua primeira médica a comecar a analise do seu
quadro clinico e iniciou seu tratamento no qual permanece com a mesma até hoje.
Expressa que, a Dra. Ihe tirou de um quadro clinico muito delicado, estava com carga viral
alta, debilitado, deprimido e com doencgas oportunistas recorrentes nao tratadas. E com
suspeitas de outras doengas graves. Durante esse tempo, no primeiro momento a Dra.

y
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tratou de zerar a sua carga e investigar as suas outras queixas de saude. E pouco a
pouco ao longo desses 11 anos de tratamento, a mesma sempre procurou melhorar o seu
quadro clinico mesmo com doencgas oportunistas recorrentes, devido a baixa imunidade e
muitas das vezes quando estava irritado ou deprimido pelos efeitos colaterais do
tratamento, a Dra. Silvia Ihe deu forgas para continuar. Entdo o seu sentimento para com
a mesma é de gratiddo. O mesmo sabe que a Dra. tem uma personalidade forte assim
como ele, e sabe que esta postura ndo agrada a todos e muitas das vezes pagamos um
preco alto. Mas para o paciente o que importa é a sua conduta profissional, comigo
sempre foi baseada em ética, respeito e retidao profissional. Pede que Deus a abencgoe
grandemente assim como os demais profissionais da area da saude em especial os que
estdo dentro da FMT-HVD. Que pelo menos com o cidaddo, sempre |he atenderam
cordialmente, com atencgao e respeito. Por fim, fala que o preconceito ainda € grande, e
nesta Fundacdo todos o atenderam com dignidade sem olhares julgadores ou
preconceituosos, devolvendo a dignidade e cidadania. Deseja saude e sucesso a todos.

Acoes Gerenciais - A servidora em questao esta ciente do elogio e agradece.
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Quadro das Manifestagoes
Outubro de 2024

OUVIDORIA FMT-HVD

Manifestacdes Referentes ao Més de Outubro de 2024

Total =11

MANIFE STAGAO

CATEGORIA

SETOR RECLAMADO

RESOLVIDO

JUSTIFICATIVA

REALIZADO
CONTATO PELA
OUVIDORIA

OBSERVACAO

202420000385781

Elogio

Geréncia de Ambulatdrio

Amesma estd ciente do elogio & agradece

Resposta enviada via e-
mail em 03/10/24

202420000389935

Reclamagio

Geréncia de Enfermagem

A geréncia de enfermagem ja tomou

providéncias em relacdo ao ecorrido, incluinde o

afastamento da enfermeira mencionada do
setor.

Resposta enviada via e-
mail em 08/10/24

202420000372930

Reclamacio

Geréncia ds Enfermagem

D ocumento pendente no setor encamin hado,
fora do prazo de resposta.

202420000375841

Reclamacio

D ocumento pendente no setor encamin hado,
fora do prazo de resposta.

w

202420000378176

Reclamacio

Geréncia de Ambulatério

O setor responsavel pede desculpas pela
situagdo que o cidaddo enfrentou em nossa
unidade de tisiologia. E informar que a auséncia
da servidora se deu devido a um atestado
médico ndo comunicade previamente. Fala que
estio cientes do impacto que isso causou em
seu atendimento & trabalham para svitar que
situacies semelhantes ocorram no futuro
Inferma gue a situaclo ja foi resolvida e que
estio compromestidos em garantir a melhar
assisténca aos usuarios desta FMT-H VD

Resposta enviada via &-
mail em 01/11/24

202420000378320

Reclamagio

Geréncia de IST/AIDS

O setor responsavel respondeu que entende a
insatisfacio da cidadd e fala que esforcos estio
sendo feitos tanto pela Geréncia de HIWAIDS &
pela direcio da Fundacio de medicina T ropical
para minimizar o periede entre consultas.
Infelizmente sobre falta de profissionais
infectologistas, ja estio em contato com a
Secretaria Estadual de Salde por diversas
vezes, porém, ainda sem solucdo. Se possivel,
procurar pessoalmente a Geréncia para
solgdo mais imedata possivel e estio sempre
a disposicdo por telefone.

Resposta enviada via e-
mail em 18/10/24

-

006492024000023887

Solictacdo

CRIE

Sim

O CRIE da fundagio informou que, a vacina do
HPV & exclusivamente disponibiizada para
pacientes que fazem acompanhamento nesta
instituicdo (pessoas vivende com HIV, ou em
uso de PRE P} e pessoas em tratamenin
oncoldgico. Caso a cidadd ndo se enquadre
nesse plblice, foi sugeride que a mesma
busgue a unidade basica de sade mais
proxima e explique sua situacdo para que eles
possam tentar ajudar, caso ndo seja
solucionado, cidadd pode recorrer aos orgios
de defesa piblica para a solictacio da
gratuidade da sua vacnaclo pela justica.

Resposta enviada via
sistema Fala BR

@

202420000380515

Reclamagio

A Ouvidoria Bmenta profundamente saber que
o cidaddo sentiu mal tratado pela nossa equipe
de recepgic. Inbrmaque birealizada uma
inves tigagio interna sobre o o corride & embora
a funcicnaria tenha negade as alegacies, a
FMT esta comprometida em garantir que todos
os pacientes recebam um atendim ento
respeitoso e acolhedor. A opinido do cidaddo é
muito importante, € serio tomadas as devidas
providéncias para evitar gue stuacies como
essa se repitam. Se desejar, estamos 4
disposicio para discuir mais detalhes ou
esdarecerqualquer divida. Agradecemos.
novamente por nos informar sobre esse
incidents & espsramos poder atendé-la(a)
melhor no futuro.

Resposta via telefone em
2110024

©

00649202400004020

Elogio

Geréncia de IST/AIDS

Aservidora em questio esta ciente do elogio &
agradece

Resposta enviada via
sistema Fala BR

202420000385507

Reclamacio

Geréncia de Dermatologia

A geréncia respondeu gue realmente a usuaria
tem razdo, no sentide de nic estar conseguindo
realizar seu retorno com seu médico; a situacio
no setor de hepatites esta complcada, posi
muitos medicos estio de licenga por motivos
dikrentes e 1 com a agenda normal. Relata que
em outubro na 2* quinzena coincidiu frias de
01 com as Licengas médicas dos outres 02,
piorando o que ja estava dificil. E para
esclarecimento a referida usuéria nio
encontrava-se agendada nessa data no ldoctor,
provavelmente néo salvaram o referido
agendamento, 0 que impossibiltou o aviss por
telefone. Completa dizendo que o telefone da
usudria pode esta desatualizado,
impossibiltando também o contato, por fim,
pede desculpas e se coloca a disposicio tanto
por telefone como pessoalmente.

Cidadd ndo tinha e-mail,
néo atendeu o telefone
que biin brmado

202420000397455

Reclamacéo

DaM
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3 \; GOVERNO DO ESTADO

Equipe
NICOLLE CAROLINE COLLYER DOS SANTOS

Ouvidora da FMT-HVD

BIANCA DA SILVA LADISLAU CORREA
Estagiaria de Administragcao
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