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Introducéo

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o publico interno da
Fundacdo de Medicina Tropical Doutor Heitor Vieira Dourado (servidores, alunos,
contratados terceirizados e estagiarios), quanto o publico externo (populacdo em geral).
Ao receber cada manifestacdo, a Ouvidoria busca as respostas, informacgoes,
intervencdo, orientacdes e esclarecimentos necessarios para o devido atendimento ao

cidadao.

Apresentacéo

A Ouvidoria FMT-HVD através do Relatorio Mensal apresenta informacoes
referentes ao més vigente, no qual mostra os nimeros de registros mensais. Como a
tabulacéo da Pesquisa de Satisfacdo e Gréficos de Satisfacao 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/usuérios da FMT-
HVD quanto a qualidade dos servigos prestados.

Fontes dos dados apresentados

Os dados dos registros de reclamacao e elogio sado 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 usuario, € realizada uma pesquisa atraves
de formularios via QR-code que questionam os principais servicos prestados pela FMT-
HVD.

Producdo Mensal da Ouvidoria

Dentre os atendimentos especificos oferecidos ao cliente, a Ouvidoria FMT-HVD presta

informacg0es, faz orientagfes, contatos e intervencdes, sendo por e-mail, telefone ou
presencial. No decorrer do més de Dezembro realizamos 49 atendimentos presenciais,
entre esses 25 atendimentos de achados e perdidos. Realizamos 70 orientagfes via
telefone, e recebemos 47 e-mails advindos do site oficial da Fundagédo. Sendo essas
demandas duvidas sobre laudos médicos, solicitagdo de exames, orientagdo sobre
Prep, remarcar consultas entre outros, assim como diversos outros tipos de processos
juridicos que sédo dadas as atencdes, informacdes e direcionamentos aos setores
competentes.

Justificativa

Devido a alguns problemas de ajustes técnicos no site do viSUS,algumas
manifestacdes serdo registradas na plataforma Falabr ou somente via Siged, até a
resolucéo dos problemas.

to assinado pof: WILDER SILVA DE SOUZA:921*****++* em 19/01/2026 as 11:23 utilizando assinatura por login/senha.
ento assinadospor: EDILEUZA DE SENA SOUZA:510******xx em 19/01/2026 as 10:48 utilizando assinatura por login/senha.

http://www.fmt.am.gov.br Av. Pedro Teixeira, n® 25, Fundacdo de
Bairro: Dom Pedro .. .
CEP 69.040-000Telefone: Medicina Tropical -

tE A autenticidade deste documento pode ser conferida no site tor Vieira
https://fedoc.amazonas.am.gov.br/81E2.A52C.2189.1FC0/43FCF83
Cadigo verificador: 81E2.A52C.2189.1FC0O0 CRC: 43FCF83

Folha: 30



AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Relatorio dos Registros de Reclamacéo, Denlncia, Sugestéo, Elogio e
Informacéo.

Quadro Geral de resposta dos Registros por Encaminhamentos para o0s

setores.
SETORES NUMERO DE REGISTROS
Diretoria de Assisténcia Médica 1
Geréncia de Ambulatério 1
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Registros de Manifestacdo Relacionados a Diretoria de Assisténcia

Médica.
SERVICOS QUANT. DE
ENCAMINHADO| CATEGORIA PRESTADOS REGISTROS
DAM Elogio N EIE IS 1

agradecimento

TOTAL 1

Reg.00649.2025.000032-47 Cidadao relata: Nota de agradecimento no dia
11/12/2025 as 12:05h. Venho por meio desta, agradecer a Fundacdo de
Medicina Tropical na pessoa da Sra Natally pelo carinho e agilidade quando se
tratou em resolver minhas consultas e exame ambulatorial, agradeco também a
Sra Edileuza que quando soube da situagéo ndo mediram esforgos para resolver,
foram muitos os impedimentos mais, sem o0 apoio delas ndo seria possivel.
Agradeco também a Sra. Marlize, gerente de Ambulatério quando soube do
caso, e tomou ciéncia teve a agilidade e o carinho humano em me ajudar, a Sra
enfermeira do sisreg para me ajudar nesse momento. Refor¢co aqui meu pedido
de uma capacitacao dos setores da unidade para que a funcionaria conheca o
local da unidade e de o direcionamento correto para as pessoas que sdo dos

interiores, tipo a mim que sou de Urucurituba. Grande abraco, até breve.

Acbes gerenciais: E com muita lisonja que recebemos esta manifestacao.
Reiteramos nosso compromisso com o usuario do sistema publico de saude.
Prezamos pelo atendimento humanizado e capacitado, para que o mesmo tenha

a melhor resolucéo possivel de suas demandas. Atenciosamente.

Acdes gerencias 2: A Ouvidoria da Fundacao de Medicina Tropical Dr. Heitor

Vieira Dourado, ndo mede esforcos no acolhimento de todo cidadéo (&) que
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estejam necessitando de intervencdo ou atendimento. Observando seus direitos
e nossos deveres de modo respeitoso e humanizado. Em nome da Ouvidora.
Agradecemos os elogios que nos motivam a continuar cumprindo com zelo

nosso papel de servidor.

Registros de Manifestacdo Relacionados a Geréncia de Ambulatorio.

SERVICOS QUANT. DE

ENCAMINHADO CATEGORIA PRESTADOS REGISTROS

~ Falta de
GAMBULAT Reclamacao . 1
infraestrutura

TOTAL 1

Falta de infraestrutura

Reg.00649.2025.000030-85 Cidadéao relata: No setor, banheiro masculino do
ambulatério no dia 25/11/2025 as 10:07. O banheiro estd em péssimas
condi¢Bes de uso, 0os mictorios ndo existem mais, 0S canos expostos, a caixa de
vaso nao presta, esta alagada em péssimas condicdes. A lei € bem clara em ter
a dignidade da pessoa humana. Peco encarecidamente que resolva, pois da
proxima vez irei ao ministério publico. E tem mais uma que é pior, ndo tem
médico suficiente para as pessoas. Muitos ja ndo sabem o que fazer. Desde ja

peco o deferimento do requerimento.

Acbes gerenciais: Informamos que apesar de a FMT equipar os banheiros,
outros usudrios das dependéncias furtam o0s materiais (torneiras, canos,
chuveiros). Os funcionarios da limpeza trabalham muitas vezes com salarios
atrasados, porém os usuarios nao colaboram para manter a ordem e dignidade

para outros utilizarem as dependéncias.

http://www.fmt.am.gov.br Av. Pedro Teixeira, n° 25, FU ndagéo de Med ICI na
Bairro: Dom Pedro . . ..
CEP 69.040-000Telefone: Tropical - Dr. Heitor Vieira

to assinado pof: WILDER SILVA DE SOUZA:921*****++* em 19/01/2026 as 11:23 utilizando assinatura por login/senha.
ento assinadospor: EDILEUZA DE SENA SOUZA:510******xx em 19/01/2026 as 10:48 utilizando assinatura por login/senha.

(92) 2127-3555

Dourado
=% A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://fedoc.amazonas.am.gov.br/81E2.A52C.2189.1FC0/43FCF83
Cadigo verificador: 81E2.A52C.2189.1FC0O0 CRC: 43FCF83

Folha: 33



AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Registros de Manifestacdo Relacionados a Farmacia.

SERVICOS QUANT. DE
PRESTADOS | REGISTROS

ENCAMINHADO| CATEGORIA

. L Destrato
FARMACIA Denuncia . 1
profissional
TOTAL 1

Destrato profissional

Reg.202520000838446- Cidada relata: No setor, farmécia no dia 10/10/2025 as
12: 15.0l4 boa tarde Gostaria de registrar uma reclamacdo da atendente da
farméacia, uma moca nova, ndo peguei o nome dela. Fui até o local para retirar
medicacdo e infelizmente a atendente me tratou de forma pouco cordial,
demonstrando impaciéncia e falta de educacdo no atendimento. A mesma me
acusou de néo estar usando medicamento- ndo foi uma forma educada - falei
para ela que a moca falou que tinha que atualizar meus dados no sistema, falei
para ela e ela falou grossa, que tem gue se atualizar é a senhora, e ainda ficava
falando, ndo vejo a hora de ir para casa, deveria ser substituida ja que esta sem
paciéncia para nos atender. Viemos para esse local triste devido doenca e chega
agui ainda somos maltratados. Que pena

Acdes gerenciais: Comunico que foi feito reunido com todos os colaboradores
da farmacia ambulatorial, no sentido que a FUNDACAO DE MEDICINA
TROPICAL néo pactua a falta de respeito ou maus trato a0s nossos usuarios.
Pedimos desculpas pelo ocorrido. A farméacia ambulatorial fica a disposicao do

usuario quanto a quaisquer outros esclarecimentos.
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Registros de Manifestacdo Relacionados Geréncia de IST/AIDS.

SERVICOS QUANT. DE

ENCAMINHADO| CATEGORIA PRESTADOS | REGISTROS

Falta de
GERDST/AIDS | Reclamacéao consulta 1

médica

TOTAL 1

Falta de consulta médica

Reg. 00649.2025.000034-09 Cidadao relata: No setor, geréncia de infectologia
no dia 12/12/2025 as 14:13H. Fui internado no P.A no dia de 28/08/202, em crise,
porém fui atendido e a Dra me deu um encaminhamento para ser atendido por
um infectologista. Desde esse dia, até hoje, ndo consegui me consultar com um
médico infectologista. J& foi marcado dia 29/09, e no dia 07/10 com a Dra X ,
mas a primeira foi cancelada e a segunda, ela foi embora e ndo estava mais no
Tropical. Depois foi marcada no dia 07/11 e logo depois foi remarcado para hoje
12/12, onde tive também a consulta desmarcada pois a médica que estava
marcada, Dra Y, também saiu do Tropical. Quando eu fui atendido no PA, a Dra.
me disse que acredita que a minha crise foi porque o meu remédio que tomo,
ndo esta fazendo efeito, mas fui informado pela geréncia de infectologista, que
somente um médico infectologista poderia trocar a minha medicacdo e 0 meu
tratamento. Mas tem um grande problema também. Nao tem médico
infectologista na Instituicdo? Agora a minha consulta estd marcada para o dia
24/03/2026 justamente com a Dra. X, a qual eu fui informado que ela tinha saido
do tropical. Preciso de consulta com infectologista para ver a minha situacao,
mas até hoje ndo consegui. E s6 para acrescentar, fui informado na geréncia que
se eu tivesse em crise, para vir no PA, somente, sendo que uma consulta para
ajustar o meu remédio e meu medicamento, pode me fazer melhorar. Fico na
esperanca que isso melhore, quem sabe com uma consulta antes, mas é esta a

minha reclamacdo. E se eu estou assim, imagina quem esta pior do que eu,
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precisando né. Precisamos de médicos infectologistas nessa Instituicdo. Solicito

providéncias urgentes.

Acdes gerenciais: Prezado Senhor, Agradecemos seu contato e lamentamos
profundamente pelos transtornos e pela situacdo que o senhor tem enfrentado
desde agosto de 2025. Reconhecemos a gravidade da situacao relatada: quatro
consultas canceladas ou remarcadas em um periodo de mais de trés meses,
devido a saida de profissionais da instituicdo, e a impossibilidade de ajuste da
sua medicacédo, conforme orientacdo médica recebida no Pronto Atendimento.
Compreendemos que a auséncia de acompanhamento especializado coloca em
risco o controle adequado do seu tratamento e pode agravar seu quadro clinico.
Providéncias que serdo tomadas: Antecipacao da sua consulta: Sua consulta foi
antecipada para o dia 27 de janeiro de 2026 com a Dra. Z, especificamente para
avaliacao e ajuste da sua medicacao. A consulta previamente agendada com a
Dra. X para 24/03/2026 esta mantida para continuidade do acompanhamento;
Situacdo do quadro de profissionais: Informamos que a instituicdo atravessa um
déficit de médicos infectologistas. Esta situacdo é de conhecimento da Direcao
e da Secretaria Estadual de Salde, e a geréncia aguarda providéncias para a
ampliacdo do quadro de especialistas; Acompanhamento do seu caso: Caso
apresente nova crise antes da consulta de janeiro, dirija-se ao Pronto
Atendimento para estabilizacdo do quadro, conforme orientacdo médica ja
recebida. Solicitamos que mantenha seus contatos atualizados para eventuais
comunicacdes sobre seu atendimento. Reiteramos N0SSoO compromisso com a

melhoria continua dos nossos servigcos e agradecemos pelo contato.
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Registros de Manifestacdo Relacionados ao Departamento Técnico Hospitalar.

SERVICOS QUANT. DE
ENCAMINHADO| CATEGORIA PRESTADOS REGISTROS
DTH Reclamacéo Desaca_lto com 1
servidora
Constrangimento
DTH Dendncia e intimidacao 1
profissional
Total 2

Desacato com servidora

Reg.00649.2025.000026-07 Cidadao relata: No setor, Recepcdo do Pronto
Atendimento no dia 22/10/2025 as 10:25H. Venho, por meio desta apresentar
reclamacao formal acerca de um grave incidente ocorrido no dia 22.10.2025, nas
dependéncias deste hospital. Fundacédo de Medicina Tropical. Durante o plantdo
do dia 22.10.2025, paciente chegou visivelmente alterado, mostrando
impaciéncia com a quantidade de pessoas que estavam aguardando
atendimento no P.A. No momento foi solicitado os dados do paciente para fazer
seu cadastro no sistema, o mesmo falou de forma rapida, ndo sendo possivel
entender, quando solicitado os dados do paciente para fazer seu cadastro no
sistema, o0 mesmo falou de forma rapida, ndo sendo possivel entender, quando
solicitado novamente seus dados, mesmo jogou seu documento para dentro da
cabine da recepcédo do P.A. Paciente no momento referindo palavrdes, ameacas
verbalmente, solicitei que ele se acalmasse, 0 mesmo ameacando entrar no
Hospital sem realizar seu cadastro, conseguido adentrar no setor do P.A,
empurrando a cadeira que eu estava, pegou o seu documento e saiu ameacando
a recepcionista do plantdo. Com isso ndo foi possivel identificar o paciente.
Sabendo que compete a administracdo zelar pela integridade fisica de seus

servidores, bem como garantir condicdes adequadas de trabalho. Diante do
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exposto, solicito providéncias, tais como: Refor¢co das medidas de seguranca no

hospital, com presenca de vigilancia constante.
Acdes gerenciais: Diante dos fatos apresentados, informamos que:

1) Realizaremos avaliagdo interna das medidas de seguranca atualmente
adotadas no Pronto Atendimento, a fim de identificar possiveis fragilidades e

propor melhorias.

2) Sera solicitado junto a empresa Locati, reforco na atuacdo da equipe de
vigilancia, especialmente em horérios e locais de maior fluxo, visando prevenir

situacdes semelhantes.

3) Caso necesséario, outros encaminhamentos poderdo ser adotados, incluindo
registros formais e recomendacfes adicionais ao setor. Nos colocamos a

disposicéo para quaisquer esclarecimentos
Constrangimento e intimidagé&o profissional

Reg. 202520000845676 Cidadao relata: No setor PA dia 13/10 as 23:00. Venho
por meio deste informar o ocorrido na noite do dia 13/10, por volta das 23:00,
onde estava acompanhado esposa no PA, ela esta mal a mais de duas semanas,
se sentindo debilitada, dores no corpo e etc, a suspeita era hepatite A ou malaria.
Por isso, a estava acompanhando nas consultas/ exames, o problema comecou
quando fui entrar com ela na consulta, fomos abordados pelo vigilante e
guestionado quem seria 0 paciente, eu respondi que era a minha mulher e que
eu iria acompanha-la, dai diante comecgou o problema, o vigilante sempre te
respondendo com ignorancia e de forma grosseira, quando eu disse que era
direito por lei ( LEI 14.737/23) e que eu iria de fato entrar O camarada tentou me
intimidar se levantando da cadeira e vindo em minha dire¢édo. findou que eu
entrei nas consultas mas depois disso onde nds fossemos ele ficava encarando,

como se quisesse arrumar briga, uma total falta de profissionalismo, um descaso
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com quem procura hospital estd precisando de atendimento. Gostaria que

tomassem providéncias.

Acdes gerenciais :Em atencdo a Manifestacdo n°® 76, informamos que foram
adotadas as providéncias administrativas cabiveis, com comunicacdo a empresa
terceirizada responsavel pela seguranca patrimonial para apuracao da conduta
do vigilante envolvido, conforme contrato vigente. Adicionalmente, foram
reforcadas orientacdes a equipe de seguranca e aos colaboradores quanto ao
tratamento humanizado, ético e respeitoso aos usuarios, em conformidade com

as diretrizes institucionais da FMT-HVD.

Registros de Manifestacdo Relacionados a DECLIN.

SERVICOS QUANT. DE
ENCAMINHADO| CATEGORIA PRESTADOS REGISTROS
- Destrato
DECLIN Reclamacéao . 1
profissional
Total 1

Destrato profissional

Reg. 202520000948724 Cidadéao relata: No setor, geréncia de dermatologia no
dia 18/12/2025. Eu vim buscar um exame que eu fiz nessa Instituicdo, aproveitei
o tempo que eu estava aqui para ir a geréncia de dermatologia para pedir
informacdo de uma consulta para minha mae que ja é uma idosa de 72 anos.
Mostrei foto da perna da minha mée pelo meu celular para uma senhora de
cabelo loiro que me atendeu, me tratou muito mal, ndo se importou com nada,
falou que ndo podia fazer nada que era pra mim procurar outro recurso para
minha mae, ela ndo deixou eu falar nada. Ja foi logo procurando saber quem
mandou eu ir la com ela, perguntou se eu tinha vindo da dona X, eu disse que
nao, foi na recepcao que orientaram, nao lembro o nome dessa enfermeira da
geréncia de dermatologia, eu me senti muito mal, constrangida porque fui

procurar uma ajuda para minha mée, a enfermeira me tratou muito mal, ndo
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deixou eu explicar a situacdo da minha méae e eu estava no desespero, falei pra
ela me ajudar por que minha mée que estd em casa com muita dor, ela falou
que ndo podia fazer nada. Desci chorando de 14, ela ndo me disse onde eu teria
que procurar ajuda, a Unica preocupacao dela era em saber quem tinha me
mandado l& com ela. Fiquei muito nervosa pelo fato dela ndo ajudar meu pedido

de socorro pela minha mae.

Acdes gerenciais: Compreendemos a importancia do acesso ao atendimento
especializado, bem como as expectativas envolvidas nesse processo. Contudo,
neste caso, cabe algumas orientagdes claras em conformidade com as normas
do Sistema Unico de Salde (SUS). De acordo com a Portaria GM/MS n°
1.559/2008, que institui a Politica Nacional de Regulacdo do SUS, o acesso as
consultas com especialistas deve ocorrer mediante encaminhamento realizado
pela Atencao Priméria a Saude, com inser¢cdo no SISREG - Sistema Nacional
de Regulagéo. As Portarias de Consolidacdo n° 1 e n° 3/2017, do Ministério da
Saude, reforcam esse fluxo regulado, garantindo equidade, organizacdo e
prioridade conforme critérios clinicos. Esclarecemos que ndo ha modalidade de
consulta com especialista em livre demanda no SUS. Dessa forma, orientamos
que a paciente procure inicialmente sua unidade basica de salde para avaliacdo
e, se indicado, realizacdo do encaminhamento via SISREG. Caso apresente
sintomas agudos, como dor ou piora do quadro, a paciente deve ser conduzida
a unidade de pronto atendimento ou servigco de urgéncia mais proximo de seu
domicilio, onde recebera a assisténcia necessaria. Reforcamos que a FMT-HVD
permanece a disposi¢cdo para acolher, orientar e realizar o atendimento assim
gue a solicitacdo estiver devidamente cadastrada e autorizada no SISREG,

conforme a disponibilidade da rede.
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Registros de Manifestacdo Relacionados a Geréncia de Enfermagem.

SERVICOS QUANT. DE
ENCAMINHADO | CATEGORIA PRESTADOS REGISTROS
Faltade
GERENF Reclamacao informac&o e 1
destrato

profissional

Total 1

Falta de informagéo e destrato profissional

Reg. 00649.2025.000029-41 Cidadao relata: No setor, enfermaria masculina no
dia 10/11/2025 as 22:00H. Meu irméo diagnosticado no dia 18/009/2025 com
HIV, tuberculose e candidiase deu entrada no P.A. dia 01/11/2025 e subiu para
enfermaria dia 06/11/2025, até entdo sendo bem atendido. No dia 10/11/2025
ele estava muito sensivel, pela manha fez puncao lombar que ocorreu tudo bem,
no entanto pela noite a enfermeira X entrou com fone de ouvido e dancando,
amarrou seu braco para fazer o acesso nele, s6 que acabou derramando
remeédio na sua roupa e foi lavar na pia, esquecendo que o braco ficou amarrado,
fui e soltei a luva que amarrava o braco dele, quando ela voltou, amarrou bem
apertado e pediu para ele relaxar e voltou a lavar sua roupa, vi 0 braco dele
escurecendo, quando voltou disse" ndo consegui fazer o acesso", pedi que outro
enfermeiro com mais paciéncia viesse fazer, pois ela estava sem paciéncia, meu
irmao devido o ocorrido passou a noite com febre e os batimentos em 126.

Agradeco ao Enf. M que fez o acesso maravilhosamente.

Acbes gerenciais :Em resposta a manifestacdo da ouvinte, informo que néo
temos nenhuma Enfermeira pelo nome de X na enfermaria masculina, porém
esta geréncia enfatizou com todas as equipes da enfermaria em tela mencionada

sobre a importancia dos cuidados e a empatia para com pacientes.
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Registros de Manifestacdo Relacionados a Geréncia de Dermatologia.

SERVICOS QUANT. DE
PRESTADOS REGISTROS

GERDEMATO | Reclamacéao Destrato (_-:tfalt~ade 1
comunicagéo

ENCAMINHADO| CATEGORIA

Falta de consultae

GERDEMATO | Reclamacéo falha no 1
agendamento
Total 2

Destrato e falta de comunicacao

Reg.202520000873349 Cidada relata: No setor recepcdo dermato no dia
03/11/2015 as 8 horas. Cheguei as 8:00 da manha e fui nessa recepgédo onde
uma senhora com cabelos loiros me atendeu, pegou o cartdo de consulta e
digitou no computador na minha frente e depois falou para eu aguardar o nome
dele sair na tela que tava na parede, ela me confirmou a consulta e mandou
esperar. Entdo me sentei e esperei até 11:20 da manha quando resolvi ir 1a
perguntar quantas pessoas estavam na frente dele, s6 entdo s6 ela me falou que
a doutora ndo atende naquele andar e que o nome dele ndo constava no sistema,
todo tempo que eu esperei foi indtil, sendo que se ela tivesse me dado logo essa
informacéo ele teria conseguido ser atendido pois eu estava o acompanhando
meu tio e sou do interior do municipio de Manaquiri e ja estdvamos com
passagem marcada para ir embora a tarde, porque nem parente temos aqui na

cidade de apenas conhecidos.

Acbes gerenciais: Agendei (Confirmei) a consulta no Sistema para uma
acompanhante que estava acompanhando o tio dela, porém, achei que a médica
Era da area do setor que eu estava atuando naquele momento, por isso informei
para ela aguardar que o nome dele iria aparecer na tela de Consulta. Nunca tive
a intencao de prejudicar ela e o tio dela, ndo Sabia que a médica era do setor da

area la de baixo do térreo, pois s6 tenho 2 semanas de
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Trabalho no hospital tropical e ndo conheco todo a sistema e nem o0s setores da
unidade, peco desculpa pelo ocorrido, Erro meu néo teu perguntado da colega
do setor que conhece a rotina da area de trabalho, me encontra no setor todos
os dias da semana, s6 me procurar, se precisar falar pessoalmente comigo serei

grata.

Acdes gerenciais 2: Conversado com a servidora, que esta recente no setor,
para ter mais atencdo, evitando causar esses problemas aos usuarios.

Falta de consulta e falha no agendamento

Reg.00649.2025.000031-66 Cidadao relata: No setor, geréncia no dia 02/12/25
as 08:35H. Tinha consulta agendada para o dia 12/11/25 ligaram querendo
adiantar a consulta, falei que ndo podia pois ainda tinha feito os exames pedidos
pela enfermeira, entdo marcaram pro dia 29/11/25 vim na geréncia confirmar
pessoalmente, confirmaram que seria realmente no dia 29/11/25 pés a Dra. ia
ter um mutirdo nessa data. Vim a consulta no dia 29/11 e n&o tinha nada, ndo
perguntei o nome das pessoas que me confirmaram no dia, tinha 2 pessoas e
todas confirmaram a data remarcada. Hoje para 5 meses depois. Sou
retransplantada hepatica, ja faz 3 anos que estou tentando consulta e né&o

consigo. Meu médico era o Dr. X, se aposentou e agora?

Acdes gerenciais: Informamos para fins de esclarecimento que o mutirdo de
hepatites realizado no més de novembro, foram nos dias de segunda feira nos
dia: 03,10,17 e 24/11/25 de 16 as 20h. Provavelmente houve algum mal
entendido quanto a data, mas, falamos com a enf. do setor de hepatites que
orientou a chamar a paciente para uma consulta médica com a Dra no dia
19/12/25 as 07h, para avaliacdo da mesma. Pedimos desculpas se houve esse

mal entendido, e nos dispomos a qualquer novo esclarecimento.
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Manifestacdes Registradas nos sistemas de Ouvidoria

As manifestagbes recebidas nesta Ouvidoria s&o registradas nos sistemas: OuviSus,
Sistema de Ouvidoria do SUS que recebe e encaminha as manifestagcbes da populacao
sobre os servigos de saude, contribuindo para controle social e melhoria da gestéo. Fala.BR:
Plataforma do governo Federal que centraliza as manifesta¢cées de Ouvidoria e pedidos de
informacao, fortalecendo a transparéncia social.

ATENDIMENTOS DA REDE DE OUVIDORIAS ESTADUAL DO SUS / AM -
2025

TIPO DE DEMANDA FREQUENCIA
JAN [FEV|MAR |ABR |MAI|JUN [JUL|AGO |SET|OUT |NOV |DEZ
Informacao 1 1 1
Sugestao 1
Solicitacao
Reclamacao 313 3 6 6 | 95| 8 | 4] 8 9 5
Denuncia 1 1 2 2 (3|5 (3] 3 3 1
Elogio 1 1 1 1 1
3|16 4 9 1119 (14 |7 |12 | 13 | 7
102
Total de manifestacdes tratadas em dezembro de 2025.
Més Outubro | Novembro | Dezembro | |
Quantidade - T T By ' .
Total 18 B

Em relacdo aos meses de Outubro, Novembro, ocorreram atrasos no retorno das demandas
registradas nesta Ouvidoria. De acordo com a L ei n® 13.460 de 26 de Junho de 2017, Art16.
Paragrafo anico: "(...) as solicitacbes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogéavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.
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Quadro de manifestacdes referente ao més de Dezembro de 2025.
QUVIDORIA FMTHVD
Wanifestagdes Referentes ao Mes de Dezembio TOTAL =07
Confato
—_— Canal de Setor . Data da Retorno da , ) .
Humero da Manifestagdo Plataforma : SetorReclamado | Assunfo | Cafegoria | . ., .. |Resolvido| realizaco pela|  Stafus Observagin
fcesso Encaminhado Manifestagao | Manifestagao o
Quvidoria
Seia e Faltade consuta
Manifestagdo N 94 Presencial | Fal.Br | GERDEMATC Demaiooq efshanc  |Recamacio| 912205 181120025 Sim Sim Arquiado
! agendamento
- ‘ Nota de ) . ‘ ‘
Manifestagdo N 95 Presencial | Fah.ER DAM FMT-HVD ‘ Elogio | 15M22005 | 18M2/2005 Sim Sim Arquiado
aqradecimeno
Fatade
I ) ‘ cominicagio e . Aguardando
Manifestagio N° 96 Presencial | Fala.Br [T Pronto atendimento d Reclamagdo| 17122025 Nao Nao !
destrato refoma
nrofissional
. ‘ Gerenciade | Faliade consufa . ' " ‘
Manfestagéo N° 87 Presencial | Fal.Br | GERDSTAIDS ) i Reclamagio| 17122025 | 30122025 Sim Nio Arquiado
hiectologia médica
- ‘ . Destrato . . . Agsardando
Manifestagdo N 98 Presencial | Fala.Br DAM hiemagdo PA ‘ Denincia | 19422025 Nio Nio d
nrofissional retomo
_ } ‘ Gerencia de Destrato " ! ‘ ‘
Manfestagdo N 99 Presencial | OwiSus DECLN ‘ ‘ Reclamagdo| 18122005 | 23120028 Sim Sim Arqunado
Dematobgia profissional
" . ) ., Destrato ., i, . Aguardando
Manifestagio N° 100 Viakmal | OwiSus DAM hiemagdo PA ‘ Reclamagdo| 20122025 Nao Nio ! .
profissional refomo o
(ES- L
c
=]
2
n S
=D
. o2
Quadro de manifestacOes referentes ao més de Novembro de 2025. 25
8
OUYDOR FHT-HYD © 3
Manifestagdes Referentes a0 és de Novembro TOTAL=07 = g
@ =
S 32
Cortato 0
Numero da Nanfestagio e Pltafsrma SEFN Setor Recomado Assunte Categorta D.mdaN R“‘Dm”f Resolvido |reaizadopel | Status Observagio cmrj o}
heesso Encaminhado Nanfestagio | Manfestagio L S
Ouvideria o =
28
ez 1003 Pesal | Quss | GeripwTo | Dt efla e comutagio Rectnigin v | s | sn | s | g | T et NI sit NE=
; Demilgis v ; ! 105 =5
(e
Dita proragada na pltafoima para 0,3) <
Wanfestagio ' 4 Presencial | Fala.Br 0T Recepio P4 Desacaln com sewidora Rerlamagan 05200 | 20002 3m Sim Aruado | ONO12026 Reaizado cortatn telefonico 2veaes N 8
sofnitando o memorando de ekorm ;‘ »
0w ©
«C g
‘ QL
- Realidn memorands de retomo N'173, sada o d
Wanfestagio N '35 VigEmal | Siged DA FUT-HVD Diestreco e faka de comunicagio Reclsmaéo 051025 i gmnmu D31 40025, Realizad novamente memorando e N 8
el 18, Saifa{ 712 25
B i
=
T EQ
- Realizada memorandn de retarno N1 T3 salda T %
Wanfesagio ' 09 Presencil | CuSis DAM Pritncl Dificuiade em obeer udo medico Recamagéo (7202 L] gmtumu 124 202025 Prommogado ra phtefurma para ¥ 3
00, ¥ 3
oI
o N . Realizado memorando de retorno N'184, Saida ¥ S
Marifeszagho '3 Presencial | Fak B GERENF | Enfermaria Mastuina | Faba de ifomagAoe destato profissional Denuncia M0 | 2 Sin Sim hrouivada ey &i 0
o <
g5
Wanfetagio ' §2 Presencial | Fala.Br GAMBULAT | Hanheiimmascuino Fala deinfraesh Rerlamagan BB | 0B 3m Sim Arquiad Wanfectagdoaninma S (@)
ow
. . . Realmdoirtenengo com gererte de ambuatorio 0 g
Wanfesagdo N 03 Presencial | Cwadoa | CUVODOR | Prorkoatendimentn | Dficuldade em ealiar eame  faka de ifomagdn Rerlamagio WAL | 20 3m Sim Arquiad ' w2
agendamerto & eame atendido o w
<?
> L
O [a)]
7
=
w
g
=0
= W
8 o
oo
http://www.fmt.am.gov.br Av. Pedro Teixeira, n® 25 3 i~ S S
P g . Pe 725, Fundacao de Medicina 88
Bairro: Dom Pedro . . o £ =
CEP 69.040-000Telefone: Tropical - Dr. Heitor Vieira ¢ ¢
(92) 2127-3555 28
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Quadro de manifestacdes referente ao més Outubro de 2025.

OUVIDORIA FMT-HVD
Referentes ao Més de Outubro TOTAL =04

. Contato
firE@eR Gl Plataforma Sy Setor Reclamado Assunto Categoria | Data da Manifestagao|  Retorno da Resolvido | realizado pela Status Observagéo
Manifestacao Acesso Encaminhado Manifestacao P

Realizado
memorando de
Retorno N°164,

saida 29/11/
2025.Data
prorrogada na

Manifestagdo N° 71|  Presencial owsus Farmacia Farmécia Destrato profissional Denuncia 21/10/2025 10111/2025 sim sim Arquivado plataforma
20112/ 2025
Ouvsus por
auséncia de
resposta.
Aguardando
retorno.

SIM, N° 163,
SAIDA
10/11/2025Real

Manifestagio N °75|  Presencial owsus DAM Remarca consulta Falta de atendimento e Destrato | Reclamagéio 23/1012025 No Aguardando izado

memorando de
retomno N°183,
Saida 17/12

Data
prorrogada na
plataforma
Denuncia 23/10/2025 29/12/2025 Sim Sim Arquivado 21/12/ 2025
Ousus por
auséncia de
resposta.

Constrangimento e intimidagao

Manifestagdo N ° 76|  Presencial owsus DTH Pronto atendimento
profissional

Data
prorrogada na
plataforma
29112/ 2025
Ouvsus por
auséncia de

Manifestagdo N7 | Presencial owsus DAM FMT-HVD Falta de médicos Reclamagéio 30/10/2025 resposta
Aguardando
retorno.
Realizado
memorando de
retomo N° 183,
SAIDA 17/12

Legenda:

*Manifestacbes pendentes fora do prazo: Manifestagcdes 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, préximo
a data do ultimo dia corrido do prazo de resposta estabelecido

Quadro de atendimentos que ndo geraram protocolo de Dezembro 2025.

Atendimentos que ndo geram protocolos mas que sdo dadas atencdes, tratamentos,
informacgdes e direcionamentos aos setores.

Dezembro Emails Telefones Acha(.jos © Atendimentos presenciais
perdidos
Quantidade 47 70 25 17
Total de
intervencoes e 159
orientac6es
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Pesquisa de satisfacdo do cliente externo
APRESENTACAO

Neste relatério a Fundagdo de Medicina Tropical - Heitor Vieira Dourado apresenta resultados relativos a Pesquisa de
Satisfacdo mensal realizada junto aos usuarios dos servigos prestados pela. Apresentando nova metodologia, vale
ressaltar que as alteragdes realizadas tém por objetivo tornar a pesquisa de satisfagdo mais concisa, unificando e
padronizando em um Unico questionario as perguntas a serem aplicadas para facilitagdo de leitura do usuario que estiver
avaliando, e assim obter resultados mais precisos.

METODOLOGIA
Populagéo
O publico-alvo est4 restrito aos usudrios dos servigos de saude da FMT-HVD, incluindo pacientes, familiares divididos
entre as areas de ambulatério e de internacéo.
Acesso

O acesso é diario e direcionado apenas ao servico ligado ao atendimento feito ao usuario. O acesso mensal é verificado
por CPF com objetivo de evitar SPAM nas avaliacdes.
Estrutura do Questionario

A pesquisa seré realizada através de um questionario do tipo estruturado com perguntas fechadas, contendo questdes
de avaliagdo da percepcédo que auxiliam na medicdo do grau de satisfagdo do usurario referente aos servicos prestados.
As respostas aparecem em escala de Likert (escala de 5 pontos com um ponto neutro, dois pontos negativos e dois pontos
positivos) permitindo diferentes niveis de intensidade da opiniéo na resposta. A escala Likert é ideal, pois apresenta uma
série de alternativas para que o usuario possa refletir acerca de cada questao como também facilita a analise dos dados.

ESCALALIKERT

Regular Bom

Coleta de Dados e Periodo de Aplicacao

A pesquisa é realizada através de QRCode (com o uso de celular) espelhados pela Fundagéo, e no sitio eletrénico da
FMT-HVD (http://www.fmt.am.gov.br).

A Coleta de dados é realizada mensalmente entre o primeiro dia e o ultimo do més. Uma vez finalizada a coleta mensal,

os dados sdo armazenados no sistema e disponibilizados através do relatério.
Amostra

O célculo de amostra para uma pesquisa de satisfagdo é importante para garantir que a amostra seja representativa da
populacdo e possam ser generalizados. Para calcular o tamanho da amostra para uma populacao finita utilizamos a

Formula:
n
=1
1+t
Para uma populacdo de 13.000 pessoas (valor retirado da quantidade média de atendimentos), o tamanho da

amostra necessario para uma pesquisa com 95% de confianga e 5% de margem de erro seria aproximadamente 373

pessoas porém para o més atual foram realizadas 124 pesquisas.
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RESULTADOS
Avaliacao de Qualidade no Atendimento

Referente aos atendimentos realizados pelos médicos, enfermeiros ou demais profissionais, sdo avaliados aspectos como a
agilidade, a empatia, a comunicacao e o profissionalismo. Em relacdo a Fundacéao, foram registrados 83% de AvaliacGes Positivas e
14% de avaliagbes negativas e 3% foram indiferentes.

Se observarmos somente o AMBULATORIO, veremos que este obteve 86% de AvaliacGes Positivas, negativas com 10% e 3% foram
indiferentes.

Enquanto na INTERNACAO, foram registrados 25% de AvaliacBes Positivas ressaltados por 75% negativas.

Grafico 1 — Avaliacao geral e por unidade (ambulatério e internacdo) de Qualidade no Atendimento.
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Avaliagao da Infraestrutura, Conforto e Limpeza

Referente ao espaco fisico na Instituicdo, sdo avaliados aspectos como cadeiras, camas, bebedouros, banheiros, iluminacéo,
temperatura. Em relacdo a Fundacao, foi registrado 72% de Avaliacbes Positivas complementadas por 21% negativas e 6% foram
indiferentes ao respeito da avaliacdo do ambiente institucional.

Se observarmos somente o AMBULATORIO, veremos que este obteve 74% de Avaliagcdes Positivas, que por complemento tem 19%
avaliagbes negativas e 7% indiferentes.

Enquanto na INTERNACAO, foram registrados 50% de Avaliaces Positivas, 50% avaliacdes negativas.

Gréfico 2 — Avaliacao geral e por unidade (ambulatorio e internacdo) de Infraestrutura, Conforto e Limpeza.
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Avaliagdo de Humanizagéao

Referente a educacao e prestatividade durante o atendimento na Instituicdo, sdo avaliados aspectos como comunicacao clara,

paciéncia, e empatia para entender as necessidades do paciente. Em relacdo a Fundacéao, foi registrado 84% de AvaliacGes Positivas e

0S outros 5% avaliaram negativamente com 11% sendo indiferentes.

Se observarmos somente 0 AMBULATORIO, veremos que este obteve 87% de Avaliagbes Positivas, notando que 4% de avaliacbes

foram negativas e outras 9% indiferentes.

Enquanto na INTERNACAO, foram registrados 25% de AvaliacBes Positivas com complemento de 25% negativas 38%.

Gréfico 3 — Avaliacao geral e por unidade (ambulatério e internacéo) de Humanizacéao.
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Avaliacdo de Satisfacao geral

Referente ao nivel de confianca quanto aos servicos utilizados na Instituicdo, sdo avaliados aspectos como qualidade do atendimento,

a oferta de servicos, e a comunicagdo. Em relacdo a Fundacéo, foi registrado 85% de Avaliacdes Positivas e com 8% sendo negativas.

Se observarmos somente o AMBULATORIO, veremos que este obteve 84% de Avaliacdes Positivas, contando com 9% avaliacdes

negativas e 7% indiferentes.

Enquanto na INTERNACAO, foram registrados 50% de Avaliacdes Positivas e 50% das avaliacdes foram negativas.

Gréfico 4 — Avaliacao geral e por unidade (ambulatério e internacéo) da Satisfacdo Geral.
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FICHA TECNICA

DIRETORIA

MARCUS VINITIUS DE FARIAS GUERRA
Diretor Presidente em exercicio

EQUIPE:

Edileuza de Sena Souza
Ouvidora FMT-HVD

Natally Rebeca Monteiro Assumpcao
Estagiaria de Servico Social
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