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Apresentacao

A Ouvidoria FMT-HVD através do Relatorio Mensal apresenta informacdes referentes
ao més de Outubro 2025 que mostra 0 numero de registros mensais, a tabulacdo da
Pesquisa de Satisfacéo e Graficos de Satisfacdo dos usuarios. Tendo como objetivo central
fornecer o levantamento dos dados tornando possivel uma visao geral do fluxo de trabalho
da ouvidoria, visando a satisfacédo dos clientes/usuéarios da FMT-HVD quanto a qualidade
dos servicos prestados.

Fontes dos dados apresentados

Os dados dos registros de reclamacéao e elogio sao coletados a partir do cotidiano
de trabalho da Ouvidoria que recebe as manifestacdes presenciais ou através de email e
pelos sites oficiais de ouvidoria como FalaBr e ouvirSUS.

Quanto aos dados da satisfacdo do usuério, é realizada uma pesquisa através de
formuléarios via QR-code que questionam os principais servicos prestados pela FMT-HVD.

Producédo Mensal da Ouvidoria

Dentre os atendimentos especificos oferecidos ao cliente, a Ouvidoria FMT-HVD
presta informacdes, faz orientacdes, contatos e intervencdes, sendo por e-mail, telefone ou
presencial.

No més de Outubro realizamos 49 atendimentos presenciais, 98 orientacdo via
telefone, e 21 atendimentos de achados e perdidos.

Esta Ouvidoria também recebeu 64 e-mails advindos do site oficial da Fundacéo de
Medicina Tropical Dr. Heitor Vieira Dourado, sendo essas demandas davidas sobre laudos
meédicos, solicitacdo de exames, orientacdo sobre Prep, remarcar consultas entre outros,
assim como diversos outros tipos de processos juridicos. Que sdo dadas atencdes,
informacdes e direcionamentos aos setores competentes.

Justificativa
Devido a alguns problemas de ajustes que podem ocorrer no sistema ouviSUS.
Seguirdo algumas manifestacdes registradas somente via Siged, até a resolu¢do dos

problemas.
www.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
A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
Folha: 4 https://fedoc.amazonas.am.gov.br/A438.D173.D98D.A057/C20D98BB

Cadigo verificador: A438.D173.D98D.A057 CRC: C20D98BB

Documento 3125.79A5.FD2A.2FF0 assinado por: EDILEUZA DE SENA SOUZA:510******xx em (03/11/2025 as 13:24 utilizando assinatura por login/senha.

Documento assinado por: WILDER SILVA DE SOUZA:921****+++* em 06/11/2025 as 09:12 utilizando assinatura por login/senha.



 AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Relatorio dos Registros de Reclamacgéo, Denuncia, Sugestao,

Folha: 5

Elogio e Informacao.

Quadro Geral de Registros por Encaminhamentos para Setores

Outubro de 2025.

ke
Geréncia de engenharia/GENGE 01
Diretoria de Assisténcia Médica/ DAM 02
Departamento técnico hospitalar/ DTH 01
Geréncia de IST-AIDS GERDST/AIDS 02
Servig¢o Social 01
Ouvidoria 01
TOTAL 08
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Registros de Manifestacdo Relacionados a Geréncia de engenharia Outubro de

2025.

ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS | QUANT. DE REGISTROS

Acidente por conta da

GENGE Reclamacéo .
infraestrutura

01

TOTAL 01

Acidente por conta da infraestrutura

Reg.202520000796282- Cidada relata: na faixa de pedestre no dia 19/09/2025 as 15 horas.
Na sexta-feira apds o término do meu turno, estava saindo da Instituicdo quando eu cai de
joelhos no chéo por conta do buraco na entrada do ambulatorio (onde era para ser a faixa
de pedestre). Tenho 61 anos e possuo osteoporose nos joelhos, sou idosa e me machuquei
muito. Enquanto estava caida no chdo poderia ter passado um carro e agravaria um
acidente maior ainda, isso dificulta passagem das pessoas, principalmente dos idosos e
pessoas que usam cadeiras de rodas. Também ja presencia outras pessoas caindo e
tropecando nesse mesmo buraco. Me machuquei muito e poderia ter sido muito pior. Peco
gue tomem providéncias cabiveis para ajeitarem pois € muito perigoso. Cidada pede
providéncias.

Acdes gerenciais: Informo que para a solucédo do problema, sdo necessarios mao de obra
e materiais que, no momento da solicitagcdo, ndo estavam totalmente disponiveis. Além
disso, a execucao do servigo deve ocorrer fora do horério de funcionamento do Ambulatorio,
uma vez que ha constante trafego de veiculos no local, o que inviabilizou a realizacéo
imediata dos trabalhos. Comunico que o servico esta programado para ser executado no
proximo sabado, dia 11/10/2025.
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Registros de Manifestac@o Relacionados Diretoria de Assisténcia Médica Outubro

2025.

ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS | QUANT. DE REGISTROS

Falta de atendimento

DAM Reclamagéao médico o1
DAM Reclamacao Falta dg informacé&o e o1
estrato
TOTAL 02

Falta de atendimento médico

Reg. 202520000814521-Cidad&o relata o seguinte: No dia 29/09/2025 as 9 horas ocorreu
o0 seguinte. Estou ha mais de um ano sem consulta com o meédico infectologista, pois minha
tltima consulta foi em julho, voltei em fevereiro/25 e ndo havia médico novamente. Hoje
29/9/2025 vim para minha consulta que havia remarcada e ndo havia médico novamente.
Fui enviado para uma sala nimero 51 e o atendente me informou que iria pegar meu contato
e brevemente ligaria para mim. Sendo que ha mais de um ano néo ligaram nem para dizer
gue nado havia médico. O atendente me informou que eu ficaria em uma fila de espera para
possivelmente remarcar possivel remanejamento de consulta para uma UBS de bairro para
continuar meu tratamento, sendo que aqui € o hospital de referéncia para HIV, e ndo me
deram nenhuma data especifica, ou seja, Deus sabera quando sera a minha consulta. O

cidaddo pede providéncia.

Acdes gerenciais: Compreendemos a insatisfacao do paciente e informamos que a equipe
esta envidando esforgcos para solucionar a auséncia de médicos infectologistas. No
momento, uma das medidas adotadas € a descentralizacdo do atendimento, que vem
sendo ofertada a todos os pacientes com boa adesdo ao tratamento e carga viral

indetectavel.
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Falta de informacéao e destrato

Reg. 202520000816458-Cidada relata: No setor, pronto atendimento no dia 01/10/2015 as
10:30. No dia de hoje as 10:30 fomos encaminhados da USF José Rayol ao infectologista
para avaliacdo por mordida de um céo de rua. A fim de tomar soro antirrabico. Ao chegar
fomos mal atendidos pela recepcdo do pronto atendimento que nem leu a solicitagéo e
disse que nao teria 0 soro e ndo sabe o quando chegard, sem ao menos se informar. Houve
despreparo, ignorancia e falta de vontade ao triar 0 paciente ou escutar sua queixa. Solicito
providéncia para que outras pessoas nao passem pela mesma angustia e nao figuem sem

resposta.

Acdes gerenciais: Esta senhora foi atendida por esta recepcao (pa), foi informada que néo
tinha o soro antirrabico, mas que o hospital tinha como alternativa a imunoglobulina. A
mesma disse que eu nado estava informando corretamente, pois a UBS José Rayol teria
ligado para FMT, e que informacdo era de que nés (FMT) teriamos o soro antirrabico. A
mesma ficou inconformada e disse que iria retornar a ubs José Rayol. Mas, logo depois a
mesma subiu ao ambulatério da FMT. Para fazer reclamacdo sendo direcionada a

ouvidoria.

Na mesma manha a Ouvidoria entrou em contato com a geréncia de Farmacia, que solicitou
gue a paciente fosse direcionada novamente ao Pronto atendimento, que ela iria atendé-la.
Eu e a gerente atendemos a paciente e explicamos novamente que a FMT sé tinha como
atender o paciente com a imunoglobulina, dando todas as informagbes para senhora
paciente. Em nenhum momento ela foi mal atendida, ela ndo acreditou na informacéo dada

por essa recepcionista e ficou insatisfeita alegando que nds estadvamos mentindo.
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Registros de Manifestacdo Relacionados ao Departamento Técnico Hospitalar em

Outubro de 2025.

ENCAMINHADO

CATEGORIA

SERVICOS PRESTADOS

QUANT. DE REGISTROS

DTH

Reclamacéo

Falta de informacéo e
distrato

01

TOTAL

01

Falta de informacéo e destrato

Reg.202520000818274- Cidadao relata: No setor, pronto atendimento no dia 07/10/2015

vim ao hospital Tropical para consulta da minha hepatite c. Ao entrar no consultorio, a

médica me informou que a minha ultrassonografia do figado ndo veio do PA, ao setor da

meédica. Foi feita a aproximadamente 30 dias. Chego la e ndo encontro ninguém na

recepcao, uma aguardente me atendeu e eu ndo satisfeito com a ignorancia de todo tipo

de comportamento... A Dra. Disse afirmando que se eu quisesse, que esperasse a volta

dos funcionérios. Me identifiquei como PCD e idoso, clinico diagnéstico, estou na ouvidoria

da Instituicdo e espero Reparacao e solucao para o problema.

Acdes gerenciais: Como o resultado do exame ndo estava disponivel no sistema para que

a médica atendesse a contento o paciente, tendo com isso gerado o problema foi

conversado com a responsavel do Setor para que ndo atrasasse mais.

Folha: 9
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Registros de Manifestacdo Relacionados a Geréncia de IST-AIDS em Outubro de

2025.
ENCAMINHADO | CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS | QUANT. DE REGISTROS
GERDST-AIDS | Reclamagao | Faitadeatendimento 01
médico
GERDST-AIDS | Reclamagao | 'atadeatendimento 01
destrato profissional
TOTAL 02

Falta de atendimento médico

Reg.202520000847422-Cidadéao relata: No setor, ambulatorial sala 51 no dia 21/10/2015.
Eu sou paciente desta Fundacdo Medicina Tropical ha mais de 21 anos. Ha mais de 02
anos venho solicitando o agendamento para outro infectologista HIV e AIDS pois meu
meédico ndo consta mais no quadro desta fundacéo. Desde o afastamento dele, somente a
geréncia de HIV/AIDS viam os meus exames e solicitaram outros, mas, das ultimas vezes
gue eu fui a esta geréncia ndo me deram novas solicitagdes/ requerimento de novos
exames. Também ndo marcou um dia especifico para eu pegar novas solicitacbes de
exames de rotina: Carga viral/CD4.0ptei pela permanéncia nesta Fundacdo/ndo quis

centralizar. Mesmo que seja uma vez por ano quero agendar para um infectologista.

Acdes gerenciais: Compreendemos sua insatisfacdo e lamentamos o transtorno ocorrido.
Informamos que a equipe tem se empenhado para restabelecer o atendimento médico e
garantir a continuidade dos tratamentos. Uma das medidas adotadas é a descentralizacao
do atendimento, ofertada aos pacientes com boa adeséo e carga viral indetectavel, a fim
de reduzir os impactos da auséncia de profissionais infectologistas. Ressaltamos que o
paciente encontra-se com exame atualizado, datado de 01/07/2025, e com ultima dispensa
da TARV realizada em 07/10/2025. Considerando que optou por permanecer em

acompanhamento na Fundacéao, foi informado que, no momento, ainda

o A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
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ndo recebemos médicos substitutos. Atualmente, a unidade conta com apenas trés
infectologistas, que ja Possuem suas agendas preenchidas, sendo priorizados 0s casos

mais graves. Atenciosamente.

Falta de atendimento e destrato profissional

Reg. 202520000839572- Cidada relata: No setor fala 51 no dia 13/10/2015 as 10:30. Venho
atraveés desta prestar reclamacao por néo ter atendimento (ndo conseguimos as consultas
marcadas e remarcadas) E quando procurei sala 51 fui mal atendida pela atendente que
mal falou comigo e que coloca maior dificuldade, com isso o paciente ndo comegou ainda
o tratamento (no caso reiniciar) desde do més de agosto. Sendo que a sua medicacao
vence em outubro e marcaram a consulta s6 para novembro, penso que deveriam 0s
funcionérios ter um pouco de empatia pelos pacientes, coisa que nao vejo principalmente
na sala 51. Onde para vocé chegar I&4 passa na recepcao, vai pra sala 48 e depois de tudo
da sala 51, e quando entra na sala ainda se vé funcionaria mal humorada. Isso € uma falta

de respeito com seu proximo.

Acdes gerenciais: Compreendemos a insatisfacdo e lamentamos o transtorno ocorrido.
Informamos que a equipe tem se empenhado para restabelecer o atendimento médico e
garantir a continuidade dos tratamentos. Uma das medidas adotadas é a descentralizacao
do atendimento, ofertada aos pacientes com boa adeséo e carga viral indetectavel, a fim
de reduzir os impactos da auséncia de profissionais infectologistas. Esclarecemos ainda
gue a passagem pelo consultério 48 se mostra necessaria em razdo do funcionamento do
sistema Salux, sendo uma forma de organizar o fluxo diario de atendimento, que chega a
cerca de 70 pacientes por dia. Quanto ao atendimento relatado, sera reforcada a equipe a

importancia do acolhimento e da empatia no trato com os usuérios. Atenciosamente
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Registros de Manifestacdo Relacionados ao Servigo Social em Outubro
de 2025.

ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS | QUANT. DE REGISTROS

Servico Social Reclamacao HELE EHEI fallta 8 01
comunicacio

TOTAL 01

Maus tratos e falta de comunicacao

Reg.202520000814015: Cidada relata: No setor, enfermaria feminina no dia 26/09/2025 as
8:30. A paciente é cega, e ficou o dia inteiro sem comer. As enfermeiras ndo avisaram,
deixaram a mesma com fome, foi comer na troca de plantdo a noite. No dia 11, o maqueiro
deixou ela na recepcédo do PA e a mesma fugiu, mas voltou no mesmo dia 11. Sou a irm4,
mas ndo consigo acompanhar paciente por ter uma filha pequena, mas venho durante o dia
ver a paciente. Quando ela retornou dia 11, eu nao fui avisada, o servico social tem meu
contato e entraram em contato apenas no dia 21 (domingo). Dei entrada no servigo social

para que ela va para uma clinica para dependentes quimicos.

Acbes gerenciais :Realizado contato, conforme consta no prontuario e no decorrer da
semana foi informada. // Em resposta a reclamante, informou que as dietas foram
administradas conforme prescricdo médica, em todos o0s horarios, ndo temos relatos de nao
administracdo de dietas nos prontuarios e nem reclamacéo verbal da paciente em tela

citada. Em tempo, informo que me reuni com a equipe.
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Registros de Manifestacao Relacionados a Ouvidoria de Outubro

de 2025.

ENCAMINHADO CATEGORIA | SERVICOS PRESTADOS | QUANT. DE REGISTROS

Ouvidoria Reclamagao e Horario de o1
informacao funcionamento
TOTAL 01

Horario de funcionamento
Reg. Via e-mail: Quero saber o horario de funcionamento da Fundacdo de Medicina

Tropical. Estive hoje sexta-feira, por volta das 16:30 e nédo fui atendido, varias pessoas
trabalhando e disseram que sO havia atendimento interno, porém pedi para falar com a
ouvidoria e ndo tinha ninguém. Entendo que € sexta-feira e os funcionarios estdo loucos
para ir embora pra casa, as 16:30 ndo atender e deixar as pessoas no sol quente, falta de
respeito, sou funcionario publico também e néo faria isso com as pessoas. Vou formalizar
uma denuncia contra vocés e deixar na sede do governo. Cansei de chegar e ser atendido

nas sextas-feiras.

Acobes gerenciais: Caro cidaddo, em suas palavras acima citadas o Senhor ndo informa
guais servicos desta Fundacdo estaria necessitando neste dia e hora. Visto que na
Fundacdo de Medicina Tropical - Heitor Vieira Dourado temos servicos Ambulatoriais e
Hospitalares. No dia em questdo a ouvidoria estava em atividades externas, no entanto,

sentimos muito pelo seu contratempo, e pedimos desculpas pelo ocorrido.
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%&  https://edoc.amazonas.am.gov.br/A438.D0173.D98D.A057/C20D98BB
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Quadro de manifestacdes referentes ao més de Outubro de 2025

- < = OUY~DORIA FMT{~ VD = - ~ ~ = ~
Manifestacdes Referentes ao Més de Outubro TOTAL =12
Contato
N . Dx R q "
umero d? Gl Sefor Setor Reclamado Assunto Categoria _ata da~ etprno df‘ Resolvido |realizado pela Status Observagao
Manifestacéo Acesso Encaminhado Manifestacao Manifestacéo o
Ouvidoria
Manifestagio N°66 | OUVSUS | SERVICO SOCIAL | Enfermaria feminina Mausi:\'f:t::aigta e | Reclamacao | 07/1012025 08/10/2025 SIM SM Arquivado
" o Falta de atendimento P .
Manifestagéo N° 67 Ouvsus DAM F.M.T-HV.D medico Dendncia 07/10/2025 08/10/2025 SiM SIM Aquivado
Manifestacio N°69 | OUVSUS DAM Pronto atendimento | 212 dze':{‘r’::;a@a" €| Reclamacao | 08/10/2025 13/10/2025 SIM SIM Arquivado
Falta de informagé&o e Contato via telefone.
Manifestagéo N °70 OuvsuUs DAM Pronto atendimento destrato < Dendncia 09/10/2025 13/10/2025 SiM SIM Arquivado Varias tentativas
Sem sucesso
Horario de
Manifestagdo N°72 VIA EMAIL OUVIDORIA F.M.T-HV.D N Informagédo 17/10/2025 20/10/2025 SiM SIM Arquivado
funcionamento
Realizado
Manifestacdo N° 65 OUVSUS DAM Internag&o/emergencia | Falta de informagdo | Reclamagdo [ 02/10/2025 NAO NAO Aguardando memorﬂando de,
retorno retorno N°148, saida
29/10/2025
Realizado
Manifestagio N°68 | OUVSUS DAM Ambulatorio Falta de médicos | Reclamagdo | 07/10/2025 NAO NAO Aguardando | memorando de
retorno retorno N°148, saida
29/10/2025
N ~ o . - P M ~ Aguardando
Manifestagdo N°71 OUVSUs FARMACIA Farmacia Destrato profissional | Denlncia | 21/10/10/2025 NAO NAO retomo
" o Falta de atendimento .
Manifestagdo N°73 OuvVsuUs GERDST/AIDS GERDST/AIDS _— Reclamagéo | 21/10/2025 29/10/2025 SIM SIM Arquivado
e destrato profissional
Manifestagio N°74 | OUVSUS GERDST/AIDS GERDSTIADS | P22 d;:;eizg'menm Reclamagdo | 23/10/2025 29/10/2025 SIM SM Arquivado
Manifestacio N°75 | OUVISUS DAM DAM Falta de atendimento | oo acao | 2311012025 NAO NAO Aguardando
e destrato profissional retorno
Marnifestago N°76 | OUVISUS DTH DTH Constrangimento e | o invia | 23/10/2025 NAO NAO Aguardando
inimidacéo retorno

Folha: 14
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Demandas referentes ao més de Setembro de 2025.
OUVIDORIA FMT-HVD
Manifestacdes Referentes ao Més de Setembro TOTAL =02
Contato
Numero d? Canal de Se;or Setor Reclamado Assunto Categoria D.a & da~ Retp no d~a Resolvido |realizado pela|  Status Observagéo
Manifestacao Acesso Encaminhado Manifestagdo | Manifestagéo oo
Ouvidoria
Realizado
memorando de
retorno N° 139,
Manifestagio N%62 | OUVSUS DAM Recepcdo Falta de informagao | Reclamagdo | 22/09/2025 NAO NAO Aguardando | saida 09/10/2025.
retorno Realizado
novamente,
memorando N ° 148,
saida 29/10/2025
Realizado
’ X ho ] ) ~ ] memorando de
Manifestacéo N° 63 Ouvsus GENGE Ambulatorio Falta de infraestrutura | Reclamagdo |  22/09/2025 09/10/2025 SIM SIM Arquivado retormo N° 140
saida 09/10/2025

Legenda:

*Manifestacdes pendentes fora do prazo: Manifestagcbes que ultrapassaram o prazo de
resposta de 30 dias, e que continuam em aberto a espera de resposta da demanda.

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

[ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
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Quadro de atendimentos que néao geraram protocolo de Outubro de 2025.

Atendimentos que ndo geram protocolos mas que exigem atengdo nos atendimentos
telefénicos, presenciais, por e-mail e outros acessos.

Pronto-atendimento ao publico
Email 64
Telefone 98
Achados e perdidos 21
Outubro de 2025 183

; A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
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Equipe

EDILEUZA DE SENA SOUZA

Ouvidora da FMT-HVD

NATALLY REBECA MONTEIRO ASSUMPCAO
Estagiaria de Servi¢co Social
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