'AMAZONAS |

GOVERNO DO ESTADO

Relatorio Mensal

Ouvidoria FMT — HVD
Maio de 2025

w.amazonas.am.gov.br Avenida Pedro Teixeira N.25, Bairro FUNDAQAO DE

twitter.comGovernodoAM D. Pedro MEDICINA TROPICAL -

youtube.com/governodoamazonas CEP 69040-000

facebook.com/governodoamazonas = Telefone: (92) 2127-3555 DR. HEITOR VIEIRA
DOURADO

nto 5AD0.B2B3.0B65.AFAE assinado por: WILDER SILVA DE SOUZA:921***+***x em 21/07/2025 as 14:12 utilizando assinatura por login/senha.

ento assinado por: EDILEUZA DE SENA SOUZA:510******** em 30/05/2025 as 10:24 utilizando assinatura por login/senha.

I A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://fedoc.amazonas.am.gov.br/5AD0.B2B3.0B65.AFAE/A4CD764C
Cadigo verificador: 5AD0.B2B3.0B65.AFAE CRC: A4CD764C

Folha: 2



 AMAZONAS |

GOVERNO DO ESTADO

indice

Y o] LT T =T 4 - T Lo TR 03

Relatorio dos Registros

Quadro Geral dos Registros por Encaminhamentos para SEtores...........ccccveieeeeieeeniieesiee e e 04
Quadro e Relatdrio dos Registros de Manifestagao Relacionados a Departamento TécnicoHospitalar......05
Quadro e Relatério dos Registros de Manifestagao Relacionados a Gerénciade IST/AIDS......................06
Relatério dos Registros de Manifestagcéo Relacionados a Gerénciade IST/AIDS.............c.oooiiiiiiiieeeen, 06
Relatério dos Registros de Manifestacdo Relacionados a Gerénciade IST/AIDS...............cccceiiiieenn .07
Quadro e Relatério dos Registros de Manifestacéo Relacionados a Geréncia de Enfermagem.................. 08
Relatdrio dos Registros de Manifestagdo Relacionados a Geréncia de Enfermagem............ccccocoeiiienee. 08
Quadro e Relatdrio dos Registros de Manifestacao Relacionados a Gerénciade Ambulatoério.................... 09
Quadro e Relatério dos Registros de Manifestacdo Relacionados a Subgeréncia de Arquivo Médico e
CoNtas HOSPILAIAIES............eeieeeieee et et e e e e e et e e e e e e e e aaa s e eaabaee e e e seeeennees 10

Quadro das Manifestagdes referente a0 MEs de Mali0.............oeviiiiiiiii i e e 11
Quadro das Manifestacdes referente a0 ME&s de ADFil............oo oo e e 12

w.amazonas.am.gov.br Avenida Pedro Teixeira N.25, Bairro FUNDAQAO DE
twitter.comGovernodoAM D. Pedro MED'C'NA TROP'CAL -

youtube.com/governodoamazonas CEP 69040-000
facebook.com/governodoamazonas = Telefone: (92) 2127-3555 DR. HEITOR VIEIRA
DOURADO

nto 5AD0.B2B3.0B65.AFAE assinado por: WILDER SILVA DE SOUZA:921***+***x em 21/07/2025 as 14:12 utilizando assinatura por login/senha.

ento assinado por: EDILEUZA DE SENA SOUZA:510******** em 30/05/2025 as 10:24 utilizando assinatura por login/senha.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://fedoc.amazonas.am.gov.br/5AD0.B2B3.0B65.AFAE/A4CD764C
Cadigo verificador: 5AD0.B2B3.0B65.AFAE CRC: A4CD764C

Folha: 3



 AMAZONAS |

GOVERNO DO ESTADO

Apresentagao

A Ouvidoria FMT-HVD através do Relatério Mensal apresenta informacdes referentes
ao més de Maio de 2025 que mostra 0 numero de registros mensal, a tabulagdo da
Pesquisa de Satisfacdo 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 satisfacao dos clientes/usuarios da FMT-HVD quanto a qualidade
dos servigos prestados.

Fontes dos dados apresentados

Os dados dos registros de reclamacgao e elogio sdo coletados a partir do cotidiano
de trabalho da Ouvidoria que recebe as manifestagdes através de e-mail e presencialmente.

Quanto aos dados da satisfacao do usuario, € realizada uma pesquisa através de
cédigo QR que questionam os principais servigos prestados pela FMT-HVD.

Producgao Mensal da Ouvidoria

Dentre os atendimentos oferecidos ao cliente, a Ouvidoria FMT-HVD presta
informacdes via e-mail e telefone, faz encaminhamentos e intervengdes. No més de Maio
realizamos 54 — atendimentos, 00 — andnimos.

Justificativa

As manifestagcdes sao registradas presencialmente por esta ouvidoria e pelos

canais de registro Fala.Br e ouvSUS.
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Relatério dos Registros de Reclamagao, Denuncia, Sugestao,
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Elogio e Informacgao.

Quadro Geral de Registros por Encaminhamentos para Setores

Maio de 2025

SETORES NUMERO DE REGISTROS
DTH 01
GERDST/AIDS 02
GERENF 01
GAMBULAT 01
SUBGAMEC 01
Total 06
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Registros de Manifestagdo Relacionados ao Departamento Técnico Hospitalar

Maio de 2025

ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS | QUANT. DE REGISTROS

DTH Reclamacgao Atendimento no Rx 01

TOTAL 01

Atendimento no Rx

Reg.00649.2025.000004-93 — Cidada relata que: na ocasi&o na data de 08/04/2025 estava
marcado um exame de térax PA, e nao foi realizado porque o equipamento ndo estava
funcionando e a recepcdo nao soube informar qual era o problema. Na ocasido e os
pacientes retornaram sem o atendimento necessario e sem informagdes satisfatorias.

Acoes Gerenciais — O departamento diz: Venho através deste esclarecer o processo o
memorando n° 036/2025-OUVIDORIA/FMT-HVD, enviado pela Ouvidoria ao setor de
Radiologia do FMT-HVD, conforme a denunciante. Nesta data em questdo a maquina do
Raio-x fico apresentou um problema de vazamento de 6leo e por conta do mesmo, foi
retirado o tubo da maquina para passar por manutengao. Contudo, o tubo foi reinstalado
novamente, logo as atividades do Raio-x retornaram a funcionar a partir do dia 09 de abril
de 2025. Desde entdo, estamos realizando os exames em sala normalmente. No mais,
estamos a disposicao para quaisquer esclarecimentos posteriores.
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Registros de Manifestagciao Relacionados a Geréncia de IST/AIDS

Maio de 2025
ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS [QUANT. DE REGISTROS
GERDST/AIDS Reclamacao F?vlltgd?: oﬁfﬁlg?ilglﬁg)t ° 01
GERDST/AIDS | Reclamagdo | ' d‘i":opgﬁrl‘fgg‘fg)w 01
TOTAL 02

Falta de Atendimento Médico (INFECTO)

Reg.202520000609333 — Cidadarelata o seguinte: Venho através desde, manifestar minha
indignacéo sobre meu agendamento de consulta no ambulatorio, minha 1° consulta seria
para 25/05/2024, com o infecto Dr. Mauricio, ndo tive essa consulta, que foi transferida para
o dia 25/04/2025, pois o profissional encontra-se de licenga Premium. Ora, porque nao
colocam para sermos atendidos por outro infectologista? A resposta da geréncia de
infectologia foi — “NAO PODE”. Me sinto desrespeitada no meu direito como usuario. Assim
como todos os pacientes que se encontra nesta mesma situagdo. E hoje novamente foi
reagendado a consulta para o dia 24/11/2025. Ao todo, |a se vao 16 meses de espera.
Cidada pede providéncias.

Acoes Gerenciais — A resposta da gerencia — Informamos o Dr. Mauricio Borborema
encontra-se em licenca especial desde setembro de 2024, com previsdo de retorno em
julho de 2025. Estamos priorizando a transferéncia de pacientes sintomaticos, com carga
viral detectavel, para outros médicos, pois estamos com quadro reduzido de meédicos
infectologistas. Ofertamos a descentralizagdo para pacientes assintomaticos, pela AHF,
para UBS que fazem atendimentos SAE. Estamos a disposi¢ao para esclarecimentos.
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Registros de Manifestagdo Relacionados a Geréncia de IST/AIDS

Maio de 2025

Falta de Atendimento Médico (INFECTO)

Reg. 00649.2025.000008-17 — Cidadao relata: Eu Vanderley vim aqui para fazer uma
reclamacgao, que nao estou tendo consulta ao infectologista Dr. Mauricio Borborema, desde
o dia 17/07/2024. E também na consulta do dia 27/12/2024, ele ndo compareceu porque
estava doente segundo informacdo da recepcado. Reagendaram a consulta para
27/08/2025. Estou insatisfeito com essa situagao de n&o poder fazer as minhas consultas,
minhas avaliagdes, meus exames(...) e aborrecido com essa situagédo de nao ter meu
acompanhamento ao infectologista que é necessario para minha saude. Quero que seja
tomado as devidas providéncias e solucione essa situagao mais breve possivel.

Acoes Gerenciais — A resposta da gerencia — Informamos o Dr. Mauricio Borborema
encontra-se em licenca especial desde setembro de 2024, com previsdo de retorno em
julho de 2025. Estamos priorizando a transferéncia de pacientes sintomaticos, com carga
viral detectavel, para outros médicos, pois estamos com quadro reduzido de médicos
infectologistas. Ofertamos a descentralizagdo para pacientes assintomaticos, pela AHF,
para UBS que fazem atendimentos SAE. Estamos a disposi¢ao para esclarecimentos.
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Registros de Manifestagdo Relacionados a Geréncia de Enfermagem

Maio de 2025
QUANT. DE
ENCAMINHADO CATEGORIA |SERVICOS PRESTADOS REGISTROS
GERENF | Reclamagéo | AECHEcote o
TOTAL 01

Atendimento de Enfermagem

Reg. 202520000594033 — Cidada relata uma série de situagdo que passou no periodo em
que esteve internada nesta instituicdo. Situagdes essa que a deixaram emocionalmente
instavel e com oscilagbes de humor. A mesma pede providéncias, e faz apelo por mais
humanidade e respeito no manejo e atendimento aos pacientes desta instituicdo. A cidada
em seu relato, cita também alguns nomes de profissionais da saude, no qual deseja deixar
apontado seus elogios e agradecimentos.

Acoes Gerenciais — Informo a esta ouvidoria que todas as medidas em relagdo ao
processo supra citado, tanto disciplinar, quando em relagcdo a transmitir os elogios
proferidos a alguns servidores mencionados, foram repassados individualmente pelos
mesmos. Desde ja agradeco.

nto 5AD0.B2B3.0B65.AFAE assinado por: WILDER SILVA DE SOUZA:921***+***x em 21/07/2025 as 14:12 utilizando assinatura por login/senha.

ento assinado por: EDILEUZA DE SENA SOUZA:510******** em 30/05/2025 as 10:24 utilizando assinatura por login/senha.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://fedoc.amazonas.am.gov.br/5AD0.B2B3.0B65.AFAE/A4CD764C
Cadigo verificador: 5AD0.B2B3.0B65.AFAE CRC: A4CD764C

Folha: 9



 AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

9

Registros de Manifestagcdo Relacionados a Geréncia de Ambulatoério

Maio de 2025
ENCAMINHADO | CATEGORIA | SERVIGOS PRESTADOS | QUANT. DE REGISTROS
GAMBULAT Elogio Atelgd'me“~t° 2 01
ecepgio
TOTAL 01

Atendimento de Ambulatério

Reg. Cidada relata o seguinte: Eu Eunice Assis, venho por livre e espontanea vontade
agradecer as pessoas que trabalham neste setor, como a Enfermeira Marlise, Dra. Valesca
e a Cenir Soares, pelo atendimento humano e respeitoso que recebi dessas pessoas nesta
Instituicao de Fundacao de Medicina Tropical.

Acoes Gerenciais — A Geréncia de Ambulatério para conhecimento e comunicagao aos
servidores citados aproveitamos o momento para parabenizar a todos pela dedicagao e
comprometimento com 0s nossos pacientes.

Folha: 10

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://fedoc.amazonas.am.gov.br/5AD0.B2B3.0B65.AFAE/A4CD764C
Cadigo verificador: 5AD0.B2B3.0B65.AFAE CRC: A4CD764C

nto 5AD0.B2B3.0B65.AFAE assinado por: WILDER SILVA DE SOUZA:921***+***x em 21/07/2025 as 14:12 utilizando assinatura por login/senha.

ento assinado por: EDILEUZA DE SENA SOUZA:510******** em 30/05/2025 as 10:24 utilizando assinatura por login/senha.



AMAZONAS m

GOVERNO DO ESTADO

Registros de Manifestagdo Relacionados a Subgeréncia de Arquivo Médico e
Contas Hospitalares

Maio de 2025

ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS | QUANT. DE REGISTROS

SUBGAMEC Reclamacgao Laudo Médico 01
TOTAL 01

Laudo Médico

Reg. 20252000069164 — Paciente relata o seguinte: Precisei de um laudo da Dra. Maria de
Lourdes, ela deu o laudo. Me ligaram para vim pegar, ao chegar aqui na fundagéo nao
localizaramo laudo, porque a moga que cuida dos laudos n&o veio trabalhar e levou a chave
da mesa dela e outros funcionarios ndo sabiam onde ela colocou o documento de laudo. A
mesma Dra. Maria de Lourdes ligou pra mim, como também o rapaz da sala 51, avisando
pra eu vim pegar. A minha reclamacgao é o fato de n&o ter ninguém responsavel para
entregar o laudo, uma vez que o paciente precisa urgente desse documento. Relato feito
pelo cuidador da paciente Sr. Jerildo Thomé Pontes, irmao da paciente.

Acoes Gerenciais — A subgeréncia respondeu: Informamos que o processo do paciente
em questao foi confeccionado por esta subgeréncia, entregue na geréncia de infectologia
para correc¢ao, devido esta faltando o CID, e foi entregue para o paciente pela geréncia de
infectologia, sem o retorno a esta subgeréncia para o devido registro de entrega do
processo.

nto 5AD0.B2B3.0B65.AFAE assinado por: WILDER SILVA DE SOUZA:921***+***x em 21/07/2025 as 14:12 utilizando assinatura por login/senha.

ento assinado por: EDILEUZA DE SENA SOUZA:510******** em 30/05/2025 as 10:24 utilizando assinatura por login/senha.

EEeBsm A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
Folha: 11 : xi  https://edoc.amazonas.am.gov.br/5AD0.B2B3.0B65.AFAE/A4CD764C
) # Cadigo verificador: 5AD0.B2B3.0B65.AFAE CRC: A4CD764C




s AMAZONAS ’

GOVERNO DO ESTADO

Quadro das Manifestagoes Maio 2025

OUVIDORIA FMT-HVD

Total =

Manifestagoes Referentes ao Més de Maio de 2025 06
REALIZADO
CONTATO
SETOR ENCAMINHAD PELA

N° PROTOCOLO PROCESSO N° CATEGORIA | ASSUNTO | RECLAMADO o RESOLVIDO| JUSTIFICATIVA OUVIDORIA OBS.

DAM ciente A Geréncia de
Ambulatério para
conhecimento e
comunicagéo aos senvidores
citados Aproveitamos o
momento para parabenizar a
todos pela dedicagéo e
comprometimento com os
nossos pacientes.

Atendimento Gerencia de
na Recepgéo Ambulatorio

1 [649.202.500.000.736MEMO N° 044/202§ Elogio  |do Ambulatorio DAM GAMBULAT SIM SIM

Informamos o dr. Mauricio
Borborema encontra-se em
licenga especial desde
setembro
de 2024, com previsdo de
retorno em julho de 2025.
Estamos priorizando a
transferéncia de pacientes
sintomaticos, com carga
viral
detectavel, para outros
meédicos, pois estamos com
quadro reduzido de médicos
infectologistas.
Ofertamos a
descentralizagdo para
pacientes assintomaticos,
Falta de pela AHF, para UBS que
Atendimnto fazem atendimento SAE.
Medico GERDST/AID Estamos a disposig&o para
2 D0649.2025.000008-11 MEMO N° 045/2025 | Reclamag&o (Infecto) DAM S SIM___|esclarecimentos. SIM

Informamos que processo da
paciente em questé&o foi
confeccionado por esta
Subgeréncia, entregue na
Geréncia de Infectologia para
corregdo, devido esta
faltando

o CID, e foi entregue para o
paciente pela Geréncia de
Infectologia, sem o retorno a
esta Subgeréncia para o
devido registro de entrega do
3 | 202520000629164 MEMO N° 051/2028 Reclamagéo |Laudo Medico |[GERDST/AIDS| SUBGAMEC SIM__|processo. SIM
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Quadro das Manifestagoes Abril 2025

DEMANDAS QUE RETORNARAM - MES (ABRIL 2025)

REALIZADO
CONTATO
SETOR ENCAMINHAD PELA
N° PROTOCOLO PROCESSO N° CATEGORIA ASSUNTO RECLAMADO o] RESOLVIDO| JUSTIFICATIVA OUVIDORIA OBS.
Nesta data em questdo a
maquina do Rx fixo
apresentou um problema de
Departamento vazamento de éleo e por MEMO DE
Técnico conta do mesmo foi retirado COBRANG
Atendimento Hospitalar o tubo da maquina para A N°
1 D0649.2025.000004-9MMEMO N° 036/2025 Reclamagéo no RX DTH DTO SIM___ [manutengdo SIM 041/2025
Informo a esta ouvidoria que
todas as medidas em
relagdo ao processo supra
citado,
tanto disciplinar, quando em
realagdo a trasmitir os
elogios proveridos a alguns
senidores mencionados,
foram repassados MEMO DE
Atendimento Gerencia de individualmente pelos COBRANC
de Enfermagem / mesmos. A N°
2 | 202520000594033 MEMO N° 039/2025 Reclamagéo | Enfermagem DAM GERENF SIM SIM 048/2025
Informamos que o Dr.
Mauricio Borborema encontra-
se em licenca especial desde
setembro
de 2024, com previsdo de
retorno em julho de 2025.
Estamos priorizando a
transferéncia de pacientes
sintomaticos, com carga viral
detectavel, para outros
médicos, pois estamos com
quadro reduzido de médicos
infectologistas.
Ofertamos a descentralizagdo
para pacientes
assintomaticos, pela AHF,
Falta de para UBS que
Atendimnto fazem atendimento SAE.
Medico GERDST/ Estamos a disposigéo para
3 |2,0252E+14 MEMO N° 047/202§ Reclamagao (Infecto) DAM AIDS SIM__[esclarecimentos. SIM

Legenda:
*Manifestagdes pendentes fora do prazo: Manifestagdes que ultrapassaram o prazo de resposta de 30 dias, e que continuam em aberto aespera de resposta da demanda.

*Memorandos de pedido de retorno: Documento enviado ao setor pela ouvidoria, préximo a data do Ultimo dia corrido do prazo de resposta estabelecido.
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Equipe

EDILEUZA DE SENA SOUZA
Ouvidora da FMT-HVD
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