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MISSAO, VISAO E
VALORES Saude

&% AMAZONAS

TRABALHO QUE TRAMSFORMA

Realizar assisténcia e atendimento hospitalar com qualidade e
exceléncia as criancas e adultos cardiopatas do estado do amazonas,
através de equipes multidisciplinares capacitadas, contribuindo para
0 ensino e pesquisa e politicas publicas de saude.

Tornar-se o hospital cardiaco de referéncia regional no norte do pais,
comprometido com a qualidade, sustentabilidade, desenvolvimento
académico e insercdo comunitaria.

Respeito e valorizacdo do ser humano; participacdo social; planejamento;
seguranc¢a; melhoria continua da qualidade; responsabilidade
socioambiental; gestao participativa e transparéncia.
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APRESENTACAO

Secretaria de

Saude

O Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria-FHCFM apresenta informagdes
referentes ao exercicio de 2025 que mostra 0 numero total de registros,
tipologia das demandas, demandas encerradas e em andlise/pendente e a AMAZUNAS
quantidade de demandas por canal e sugestdes de melhorias na e
prestacao dos servigos publicos ofertados pela Fundagao.

TRABALHO QUE TRAMSFORMA

A Ouvidoria da Fundagao Hospital do Cora¢do Francisca Mendes, constituida por meio da
PORTARIA DG/HUFM N°012 em setembro de 2007 € um 6rgdo autdbnomo, de natureza mediadora
e estratégica, vinculada diretamente a Direcdo-Presidente, com a finalidade de promover a
participacao dos usudrios, profissionais de saude e demais interessados na melhoria continua dos
servigos prestados.

Este relatério se propde a encontrar-se focado no disposto na Lei 13.460, de 26 de junho de 2017,
ou seja, em informacdes relativas as manifestacdes e atendimentos realizados pela Ouvidoria,
tendo como objetivo deixar registrado uma memoria da atuagao pelo setor no decorrer do ano.

A Lei n® 13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, apresenta
diretrizes fundamentais ao Relatério Anual de Gestao para assegurar a qualidade, a eficiéncia e a
transparéncia na prestacao dos servicos publicos. Os artigos 14, inciso |l, e 15 destacam aspectos
imprescindiveis relacionados as ouvidorias publicas e a producao de relatdérios de gestao,
incorporando instrumentos estratégicos para a promog¢ao da governanga e da melhoria continua
dos servicos.

O inciso Il define como responsabilidades: receber, analisar e responder as manifestacdes dos
usuarios de servicos publicos, essa atribuicdo estabelece as Ouvidorias como agentes de
intermediacdo entre os cidadaos e os orgaos publicos, promovendo a coleta sistematica de
dados e informagdes relacionadas as interacdes com os usuarios, contribuindo para a eficiéncia
operacional e a responsividade institucional.

De acordo com o artigo 15 da Lei n® 13.460/2017, determina a elaborac¢ado e a publicagcdo periddica
de Relatérios de Gestdo das Ouvidorias, com informacdes detalhadas sobre: manifestagdes
recebidas, providéncias adotadas, resultados alcancados e analise dos servigos publicos.

Esse conjunto informacional estabelece uma base solida para © monitoramento de indicadores de
desempenho, identificacao de gargalos e planejamento de melhorias sustentadas.

Sendo assim, sdao finalidades da Ouvidoria monitorar e despertar continua melhoraria das
competéncias funcionais dos servicos prestados na FHCFM, mediante transparéncia na gestao
publica, visando a eficiéncia, a eficacia, a moralidade e resolugao pacifica dos conflitos zelando
pela credibilidade da gestdo da Fundacao FC3. Mendes.
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COMUNICACAO E B
ATENDIMENTO

A Ouvidoria da FHCFM disponibiliza atualmente ao usuario as seguintes
formas de atendimento, sendo eles:

= =
TRABALHO QUE TRAMSFORMA

« O atendimento nesta Ouvidoria, em sua maioria € de cunho presencial o que possibilita e
aproxima ainda mais os vinculos por agqueles que buscam atendimento e/ou utilizam os
servicos oferecidos pela Funda¢do no enderego: Avenida Camapud, 108 — Bairro: Cidade Nova
de segunda a sexta, das 07h as 16h, exceto feriados e pontos facultativos.

« Outra forma utilizada como estratégia sao as Urnas Coletoras da ouvidoria; distribuidas em
pontos estratégicos do hospital. Haja vista, que tais instrumentos nao ofuscam a modalidade
remota, disponibilizada nos seguintes canais:

« E-mail: Endereco eletronico oficial da Ouvidoria - ouvidoria.fhcfm@saude.am.gov.br/
ouvidor.hufm@gmail.com

o Website: Formuldario de manifestacdes disponivel 24 horas na plataforma digital:
falabr.cgu.gov.br/web/AM ou ouvidor.saude.gov.br

Com o objetivo de ampliar o acesso as informacdes, fortalecer a transparéncia institucional e
promover um ambiente seguro, acolhedor e sustentavel, a Ouvidoria do Hospital Francisca
Mendes desenvolveu, no periodo avaliado, novas midias informativas voltadas a divulgacao de
Seus servicos.

Foram criados materiais digitais com QR Code, facilitando o acesso rapido e direto aos canais
oficiais da Ouvidoria, bem como um video informativo explicativo sobre suas atribuicdes, formas
de atendimento e fluxos de manifestacao em locais de intensa grande circulagdo de usuarios.

O conteudo produzido tambem contemplou orientacdes educativas € preventivas sobre o tema
assedio, abordando conceitos, formas de identificacdo, prevencdo e o0s procedimentos
adequados para registro de manifestacdes, garantindo a confidencialidade e a seguranca dos
usudrios. Este material encontra-se disponivel 24h, na tela principal do sistema SALUX dos
computadores desta unidade.

As acdes tiveram como finalidade fortalecer a cultura de escuta, promover a humanizagao no

atendimento e incentivar pacientes, acompanhantes, colaboradores e usudrios do Sistema Unico
de Saude a utilizarem os canais da Ouvidoria de forma consciente e segura.
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PRODUCAO DA OUVIDORIA S

Dentre os atendimentos oferecidos ao usuario, a Ouvidoria FHCFM presta Saude
informacdes, faz encaminhamentos e sugere intervencdes a gestao da
unidade. Durante o ano de 2025 realizamos 317 atendimentos presenciais,
tal demanda deu-se devido as obras de ampliacdo dos setores desta _
unidade o que gerou informacdes desconexas e fragmentadas. v AMAZONAS

TRABALHO QUE TRAMSFORMA

Destaca-se que chegamos ao final de dezembro de 2025 com quase
100% das manifestacdes respondidas/encerradas, restando apenas trés
que cumprem O prazo para resposta conforme a tabela abaixo:

RELATORIO DOS REGISTROS
JANEIRO - DEZEMBRO 2025

I ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA FUNDACAO HOSPITAL DO CORACAO FRANCISCA MENDES/FHCFM - 2025 I
(~FHCEM OUVIDORLA | UNIDADE TIFD D DEMANDA) FREGUENCIA
= [ vov | wan | [ wm | mn | mm | aso | [ our | wov |
FunpaCio HOSPITAL DO CORACKD FRANCISTA MENDES Elogic 10 11 1 E 1 2 17 I3 23 10 10
Denins o 1 o [ o [ o F ] [ o o
Enderegn: kvenids Cemapei. 108 - Cidade Nowva CEF-53097-T78 Informegio 12 1 10 5 11 13 1 1 a0 17 11 7
Duwidera: Misko Arsijo Setiguchi Franca ReCamagio 12 17 = 20 11 10 T 12 [] 17 [ 10
U maat : . o BF LalcAnjan 21 L 13 1z 13 7 2% 12 23 3 3 2
Ui T gl com Qutres F 3 3 z F 1 3 [ 3 5 3 3
Sugesiha 1 [ 1 4 1 1 3 1 1 1 o 1
TOTAL MENSAL DE DEMANDAS -3 &0 a1 T8 mn 41 &2 n 50 L] BE 64 L]
TOTAL DE DEMANDAS -} "ns
FREQUENCIA
e — AN FEV man | asm WAl N na AGD SET out | mov [7]
Areqwiidas & 81 7= T a1 &2 " 30 =3 BE 54 36
TOTAL PARCIAL - ATENDIDAS [SIGED / FALABR [ INTERMAS] - B15
Praro prorrogado - justificado - em analse o o o o . . o a . o o s
Praza expirado ° [ ] [ o 0 0 a ] o o o
Nao Atendidas L) [ o [ [ [] L] o ] [ o [
S
TOTAL PARCIAL - £ ANALISE | SIGED] =
{ o (Em aniiise/dentro do prazo de resposta)
TOTAL | ATENDIDAS +EM ANALISE] 815

Tabela 1: Atendimentos registrados de acordo com a classificacao

FONTES DOS DADOS APRESENTADOS

Em 2025 o atendimento realizado por esta Ouvidoria enfrentou desafios relacionados ao manejo e
alocacao dos setores da unidade, mediante o avan¢o das obras de ampliagdo. Todavia, o
compromisso e esforco continuo da gestdo-FHCFM nao interrompeu o andamento dos
atendimentos. Foram efetuados 815 (oitocentos e quinze] atendimentos. Sendo eles:

v d
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TIPOS DE MANIFESTACAO

Secretaria de

Quantidade de demandas por canal
janeiro-dezembro 2025

TRABALHO QUE TRANSFORMA

E-mail N 78
Fala.BR J 10
OuvidorSus 0
Caixa de coleta Y 180
Presencial |y 317
Telefone . 57

0 50 100 150 200 250 300 350
Telefone  Presencial Caixa de coletaOuvidorSUS  Fala.BR E-mail
Sériel 57 317 160 0 10 78

Grafico 1: Atendimentos registrados de acordo com a classificagdo

DEMANDAS POR CANAL DE ATENDIMENTO

Atendimentos registrados de acordo com a classificacao
janeiro-dezembro 2025
Sugestdo .15
Outros [ 39
solicitacio I EEEE—————————————————————__—_————_——_—___—_ 1
Reclamacio I 1 5 6
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Grafico 2: Atendimentos registrados por origem
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DEMANDAS ENCERRADAS B
E/OU EM ANALISE Saude

Demandas encerradas e em andlise/SIGED-FALABR-OUVSUS
janeiro-dezembro 2025

b
TRABALHO QUE TRAMSFORMA

Prarrogadas/Em I 3

analise

28

Encerradas

0 5 10 15 20 25 30

Grafico 3: Status dos atendimentos registrados em plataformas

TOTAL GERAL DAS DEMANDAS
REGISTRADAS SISTEMA/DIARIAS

Principais motivos das demandas
janeiro-dezembro 2025

em 02/02/2026 as 09:10 utilizando assinatura por login/senha.
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Grafico 4: Total de demandas Registradas
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PESQUISA DE SATISFACAO

Secretaria de

Saude

Vale ressaltar, que durante o final do ano de 2025 a pesquisa de satisfacao
foi realizada por meio de instrumento digital, devido ao avango das obras
de ampliagdao e reforma do hospital, impossibilitando a abordagem dos : AMAZUNAS
usuarios nos setores recém alocados temporariamente. ' e

TRABALHO QUE TRANSFORMA

Em cumprimento ao Cédigo de Defesa do Usuario dos Servicos Publicos (Lei n® 13.460/17), a
Ouvidoria da FHCFM apresenta o resultado da pesquisa de satisfacdo feita por meio da
modalidade: FORMS. Ao todo, 05 pessoas responderam a pesquisa. Este resultado avalia, ndo
apenas o atendimento publico, mas também a satisfacdo com os servicos prestados nesta
unidade. Ressalta-se que mediante a pesquisa, 0s usuarios se mostraram satisfeitos com nossos
Servicos.

Qual o seu grau de satisfagdo com o processo de agendamento de consultas, exames e procedimento cirdrgico?
Nual & a sua satisfacdo com o processo de check-in na recep¢do de Internagio e Alta? Por favor, avalie ns
seguintes itens: Limpeza, conservagdo e conforto das instalagbes (cadeiras, leitos, banheiros), Clareza nas
explicagbes médicas...

A eorrsiderar 3 experinca geral com nossos

Cual 0 38w grau o $adsdagso com o processa
138

Coordenagio enire as dreas (esforgos de

SXAMES & procedimento tnegioo?

Por favor, avale 05 SAQUInbES iens:
Clareza nas expheagbes mibdicas 136

Limpsza. consensagio & conforio das

Grafico 5: Andlise da pesquisa de satisfacdo-FORMS

ANALISE DE PONTOS RECORRENTES DAS
MANIFESTACOES

Cabe mencionar, que nem todos os atendimentos geram manifestacdes-SIGED, pois em muitos
Casos O usuario entra em contato com a ouvidoria para obter informagdes sobre uma duvida de
fluxos de atendimento, uma determinada noticia, ou sobre liberacdo e/ou autorizacdo de
procedimentos, transferéncias reguladas no ambito do SUS, dentre outros.

Como ja mencionado anteriormente, depois de registradas, as demandas sao encaminhadas a
Diretoria-Presidente da FHCFM. Além disso, as manifestacdes recebidas na ouvidoria sdo
sistematizadas e organizadas em relatorio mensal para informar e subsidiar os respectivos gestores
sobre a incidéncia dos problemas, servindo como referéncia para mudangas positivas para a
unidade.
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Secretaria de

Os pontos mais recorrentes nas manifestacdes tratadas pela Ouvidoria
foram acerca da solicitagdao de agendamento de consultas especializadas,
exames/procedimentos cirurgicos e informagdes diversas do SAC. Estes
assuntos decorreram, em grande maioria, das manifestagdes presenciais
de pacientes/ou acompanhantes que solicitam resolugdes.

= =
TRABALHO QUE TRAMSFORMA

Em relagdo as denuncias registradas, destacam-se O equivoco acerca da compreensdao e
diferenciacido entre DENUNCIA X RECLAMACAQ. Haja visto que cada tipo de manifestacdo tem um
caminho especifico, e apds anadlise do relato verificou-se que a tipologia ndo se referia a
manifestagdo de denuncia.

As demandas que apresentam uma intervencdo urgente, pontual e especifica; a Ouvidoria conta
com 0O apoio da rede de geréncias, coordenadores e supervisores em prol do assessoramento
ativo e continuo a gestao do FC2 Mendes.

A Ouvidoria da FHCFM sugeriu, no periodo analisado, diversas medidas voltadas a melhoria do
atendimento ao cidaddo e da gestdao de demandas. Entre as a¢cdes implementadas, destacam-se a
atualizacdo de material informativo, a capacitagdo de servidores, a criagdo de redes de
acolhimento e upgrade de relatérios sistematicos/periddicos.

Essas iniciativas visam ampliar a transparéncia, a equidade e a eficiéncia na administracao publica,
promovendo uma interagao mais efetiva entre o Estado e a sociedade.

A atuacdo segue pautada na busca por inovagao e aprimoramento continuo, com foco na
qualificacdo dos servicos prestados e na ampliagdo do acesso dos cidaddos aos seus direitos.

Pontos Recorrentes

®m Agendamentos de consultas
especializadas

M Reclamagdo de atendimento no
SAC

m Exames e procedimentos

i Tranferencias de pacientes

B Estacionamento

M Servico de telefonia

Grafico 5: Andlise da pesquisa de satisfacdo-FORMS
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CONSIDERAQG"ES E Secretaria de
RECOMENDACOES PARA O Saude
PROXIMO EXERCICIO

AMAZONA

TRABALHO QUE TRAMSFORMA

Apesar do avanco do atendimento digital, a inclusdo de alternativas
presenciais ou hibridas é fundamental para atender populacdes em areas
remotas ou com dificuldades de acesso a internet, fortalecendo o servico
em acessibilidade e eficacia. Isto posto, a qualidade do atendimento esta
diretamente relacionada a eficiéncia das equipes.

Investir em capacitagdes periddicas, com foco na padronizacdo de
registros e na utilizagao das ferramentas tecnologicas, com equipes bem
preparadas contribuindo para a qualidade e confiabilidade dos dados
registrados.

Para 2026, esperamos abarcar, acdes e projetos em saude, vitais para o alcance de metas,
mantendo 0 compromisso com nossa gestao, sociedade e ofertar servicos de qualidade, com
foco na sustentabilidade do Sistema Unico de Saude.

Almejamos também, vencer os desafios institucionais, ainda presentes, sempre em busca da
efetivacdo dos principios do SUS. Isto posto, a qualidade do atendimento esta diretamente
relacionada a eficiéncia das equipes. Investir em capacitacdes periddicas, com foco na
padronizacdo de registros e na utilizacao das ferramentas tecnoldgicas, com equipes bem
preparadas contribuindo para a qualidade e confiabilidade dos dados registrados.

Conseguinte, anelamos que o diagnostico e dados apresentados possam contribuir para desvelar

o interesse dos usudrios da FHCFM. Bem como, corroborar na esfera de assessoramento junto a
Diretoria Presidente desta Unidade Hospitalar.
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PLANEJAMENTO ANUAL-2026 secreara de

CORMTERD DO IITASD

TRABALHO QUE TRAMSFORMA

PLANEJAMENTO DAS ATIVIDADES DA OUVIDORIA-2026
OBJETIVOS ATIVIDADES EXECUCAO

* Sensibilizacdo junto aos servidores e ustdrios acerca do fluxo de
atendimento da ouvidoria;

DIVULGACAOQ Agdo continua

* Criagdo de midias informativas dos servigos da ouvidoria;

» Divulgar o Forms da pesquisa de satisfagio

* Capacitagdo para atuar na ouvidoria;
* Participagdo e viabiliza¢do a equipe, cursos presencias e EAD
disponibilizados no portal ouvidorias.gov.br do Governo
QUALIFICACAO Federal(Ex.:PROFOCO); Agiio continua/por demanda
* Participagdo em Seminarios Nacional de Ouvidoria e Regional em
outros estados;

* Indicagdo ¢ recrutamento de um técnico em ouvidoria.

* Revisoes periodicas dos instrumentos utilizados pela ouvidoria;
APRIMORAMENTO Agdo continua/por demanda
* Atualizagdo do POP e Regimento Interno.

* Elaboragao de relatorio mensal e anual;
* Elaboragédo do Planejamento anual;

* Manter avaliagdo continua de todo processo de mudangas;

PLANEJAMENTO Agdo continua/por demanda

* Reciclagem dos informativos da ouvidoria;

» Cumprimento dos prazos de respostas para as demandas
encaminhadas pela Ouvidoria;

* Definir prazos especificos para tramitagdo entre os setores.

* Facilitagdo do acesso aos canais da Ouvidoria por meio de QR
Codes;

* Ampliagao da divulgagio dos servigos da Ouvidoria;
RESULTADOS * Fortalecimento das agdes educativas e preventivas relacionadas
ESPERADOS a0 assédiu;

* Promogio de um ambiente institucional mais ético, seguro ¢
humanizado.

Agdo continua/por demanda

Tabela 2: Planejamento 2026

Mieko Sekiguchi - Ouvidora/FHCFM
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Fundacao Hospital do Coracao
Francisca Mendes

Secretaria de

Saude

em 02/02/2026 as 09:10 utilizando assinatura por login/senha.
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