
RELATÓRIO DA PESQUISA
DE SATISFAÇÃO DO
USUÁRIO DA PGGM
UMA ANÁLISE DO ANO DE 2025
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2. Ações desenvolvidas na Ouvidoria da PGGM

São ações/atividades desenvolvidas por esta Ouvidoria além das
manifestações do cidadão que resultam em encaminhamento para
conhecimento, análise e providências das áreas técnicas pertinentes

1.APRESENTAÇÃO

Este Relatório tem por objetivo apresentar as opiniões e sugestões dos
usuários da Policlínica Governador Gilberto Mestrinho referente ao ano de
2025, haja vista que a participação popular contribui para o melhor
funcionamento da saúde e o fortalecimento dos princípios e diretrizes do
SUS

2.1. Pesquisa de Satisfação do Usuário

Aplicado individualmente para saber pontos positivos e negativos dos
atendimentos, serviços e estrutura da PGGM, com objetivo de melhorar a
qualidade dos serviços.  Pesquisa realizada pessoalmente com o usuário
e pelo QR Code disponível nas dependências da unidade de saúde.

 Em 2025 foram entrevistados 137 usuários

2.2. Caixa de Sugestão - localizadas nas salas de espera

Ferramenta utilizada para cidadão fazer sugestões de forma participativa
e contribuir com a saúde pública

2.3. Palestra - realizado nas salas de espera

Orientações coletivas acerca do serviço de Ouvidoria e informações
quanto ao atendimento e serviços ofertados na PGGM

Em 2025 foram realizadas 11 palestras, com total de 208
participantes

RELATÓRIO
Uma análise do ano de 2025
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Individual 

708

Quantidade Geral
de usuários
atendidos na sala
da ouvidoria/2025.

Coletivo 

208

Quantidade de
usuários atendidos
nas palestras/2025.

3. Atendimentos realizados pela Ouvidoria em 2025

4. Resultado da Pesquisa de Satisfação aplicada aos usuários da
PGGM no ano de 2025.

PERFIL DO USUÁRIO
Origem
Capital - 80
Interior - 10

AMBIENTE DA PGGM
Limpeza
Ótimo - 53
Bom - 33
Regular - 04
Ruim - 0

Ótimo
58.9%

Bom
36.7%

Regular
4.4%

04

Pesq Satisfação 

137

Pesquisas de
Satisfação/2025.

Folha: 29
A autenticidade deste documento pode ser conferida no site 
https://edoc.amazonas.am.gov.br/6A98.9117.CFF1.1055/92630D9F
Código verificador: 6A98.9117.CFF1.1055   CRC: 92630D9F



Conforto
Ótimo - 24
Bom - 50
Regular - 16
Ruim - 0

Temperatura ambiente
Normal - 66
Quente - 11
Muito Quente - 02
Frio - 11

Sabe onde reclamar em caso de não ser bem atendido?
Sim - 50
Não - 40

Bom
55.6%

Ótimo
26.7%

Regular
17.8%

Normal
73.3%

Quente
12.2%

Frio
12.2%

ACOLHIMENTO NA PGGM
O que acha do atendimento?
Ótimo - 48
Bom - 34
Regular - 04
Ruim - 04

Ótimo
53.3%Bom

37.8%

Regular
4.4%

Sim
55.6%

Não
44.4%

05

Observasse que existe um índice de
usuários que desconhece o serviço de
Ouvidoria, sendo orientados no ato da
entrevista sobre o serviço além das
palestras realizadas nos andares e na
divulgação com cartazes.

Motivo das opiniões Regulares foram
referentes a questão sobre a refrigeração e
banheiros
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Como se sente em relação ao tempo de espera?
Satisfeito - 66
Insatisfeito - 23
Parcialmente  satisfeito - 01

Tempo de espera para ser atendido
1 hora - 60 usuários
2 horas - 20 usuários
3 horas - 05 usuários
4 horas - 02 usuário
+ 4 horas - 03 usuários 1 hora

66.7%

2 horas
22.2%

3 horas
5.6%

Satisfeito
73.3%

Insatisfeito
25.6%

Parcialmente satisfeito
1.1%

RELAÇÃO
USUÁRIO/PROFISSIONAL
Foi bem recepcionado?
Sim - 76
Não - 01
As vezes - 13

Sim
84.4%

As vezes
14.4%

Não
1.1%

06

Como se sente após atendimento?
Satisfeito - 86
Insatisfeito - 02
Parcialmente satisfeito - 02

As insatisfações  estão citadas na
página 13 como Ponto de Alerta

Satisfeito
95.6%

Insatisfeito
2.2%

4 horas
2,2%

+4 horas
3,3%

Parcialmente satisfeito
2,2%
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SERVIÇOS DA PGGM
Serviços utilizados
Agendamento - 25
Consulta Médica - 50
Enfermagem/Preparo - 10
Exames - 13
Farmácia - 29
Nutrição - 04
Odontologia - 05 
Ouvidoria - 29
Pequena Cirurgia - 06
Psicologia - 05
Serviço Social - 13
Programa Viva Mulher - 01
Consultório farmacêutico - 22
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Exames realizados:
Audiometria - 02
Colposcopia - 01
Ecocardiograma - 05
Eletrocardiograma - 07
Raio X - 14
Ultrassonografia - 08
Teste Rápido - 07
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Qualidade dos serviços prestados?
Ótimo - 52
Bom - 33
Regular - 05
Ruim - 0

Ótimo
57.8%

Bom
36.7%

Regular
5.6%
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5. PESQUISA DE SATISFAÇÃO 
Pesquisa de Satisfação do cidadão sobre a Ouvidoria em 2025
Enviado link da Pesquisa por whatsapp para todos os usuários que deram
entrada em manifestação na Ouvidoria da PGGM no ano de 2025. 

Quanto ao prazo/tempo de resposta de sua manifestação, você ficou
Satisfeito - 17
Parcialmente satisfeito - 01
Insatisfeito - 0

Qual seu grau de satisfação com serviço de nossa Ouvidoria?
Satisfeito - 100
Parcialmente satisfeito - 0
Insatisfeito - 0

Quanto ao resultado dado a sua manifestação?
Atendida - 17
Discorda do resultado - 0
Não atendida - 01

0 5 10 15 20

Satisfeito

Parcialmente
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0 20 40 60 80 100

Satisfeito

0 5 10 15 20

Atendida

Não atendida

O atendimento da Ouvidoria foi?
Ótimo - 14
Bom - 04
Regular - 0
Ruim - 0

0 2 4 6 8 10 12 14

Ótimo

Bom
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6. ATENDIMENTO DA OUVIDORIA VIA WHATSAPP

Enviado link da Pesquisa por WhatsApp referente ao ano de 2025 

10

O atendimento da Ouvidoria foi?
Ótimo - 21
Bom - 07
Regular - 01
Ruim - 0

Ótimo
72.4%

Bom
24.1%

Regular
3.4%

Ponto de análise:
Na pesquisa, por meio do WhatsApp, observou-se em geral a falta da participação ativa
do usuário, tendo em vista que para todos que deram entrada em manifestação pela
Ouvidoria e que foram enviadas as pesquisas apenas 18 usuários responderam.

Recomendaria o serviço de Ouvidoria para outras pessoas? 
Sim - 18
Não - 0

0 5 10 15 20

Sim
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7. CAIXA DE SUGESTÃO  RESULTADOS
Localizadas no Térreo, 1º, 2º e 3º andar
Resultados com base na somatória das opiniões deixadas nas Caixas de
Sugestões no ano de 2025

ÓTIMO:
476 opiniões

BOM:
303 opiniões

REGULAR:
181 opiniões

RUIM:
130 opiniões

Total: 1.090 opiniões sobre a PGGM

Ótimo
43.7%

Bom
27.8%

Regular
16.6%

Ruim
11.9%
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As opiniões  classificadas como "RUIM"estão citadas na página 13 como Ponto de
Alerta
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Set
40%

Abr
18.5%

Nov
10.8%

Out
7.7%

Dez
6.2%

Fev
4.6%

Mai
4.6%

Ago
4.6%

Jul
3.1%

Set
32%

Out
19.9%

Nov
17.7%

Abr
12.7%

Fev
8.8%

Jul
3.3%

Jan
1.7%

REGULAR RUIM

CAIXA DE SUGESTÃO 
 RESULTADOS
Comparativo dos meses nas categorias: Ótimo, Bom, Regular e Ruim 
Resultados mensais com base na somatória das opiniões deixadas nas Caixas de
Sugestões 

Out
25.4%

Abr
20.1%

Nov
15.8% Fev

13.5%

Jul
6.6%

Set
5.9%

Jan
4.6%

Mai
3.6%Ago

2.6%

Nov
25.6%

Ago
17.6%

Out
12.2% Jul

11.1%

Jan
9.5%

Fev
8.8%

Abr
6.7%

Set
3.2%

Mai
2.7%

Dez
0.8%

ÓTIMO BOM

12

Jun
1.7%

Dez
1.3%

Ago
2.2%

Mai
1.7%
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Satisfação 
Gostaria de tecer um elogio ao servido da manhã de nome Ronaldo (vigia),
pois fui muito bem atendido por ele, grato;
Gostei do atendimento, todos atenciosos e eficientes, agora com os
bombeiros nota 1000. assim que deveria ser nas outras Policlínicas.
É com alegria que venho externar meu contentamento para com a equipe da
ultrassonografia. pude comprovar o que já havia ouvido por terceiros, o belo
trabalho que desempenham nesta unidade de saúde. com esmero e
profissionalismo ímpar. parabéns, Ten Carolina, Sgt Helen Teixeira e Sgt
Sandra
A assistente social Ana Lúcia é uma servidora maravilhosa, respeitosa,
atenciosa e educada, é um exemplo a ser espelhado;
Venho agradecer e elogiar todos os funcionários da farmácia, são carinhosos,
atenciosos, funcionários da melhor qualidade. sou professora aposentada e
só pego meus remédios aqui. ah! e são todos lindos.
Fui muito bem atendida pelo Ten Jones Fonseca, profissional de excelência,
muito atencioso, carismático e humano.
Quero agradecer a Dra Fabiola Colla pelo atendimento maravilhoso com
minha filha que é autista. tratou com todo carinho, atenção, super
profissional. espero a próxima consulta.
Quero expressar minha gratidão pelo excelente atendimento no setor do
Raio X, pelo cabo barrada e pelo Cabo Enos e toda equipe dos bombeiros.
Minha primeira vez aqui fiquei encantada com tudo, em especial com as
meninas do corpo de bombeiros, nota 1000. 
Na minha opinião da recepção até o CTA onde fui atendido fui muito bem
tratado e acolhido. obrigado por tudo

 8.1 Ponto Positivo

Satisfação/elogio expresso pelo usuário, mas que não geraram
manifestação.

8. PONTOS POSITIVOS E PONTOS DE ALERTA

Lista com pontos de satisfação e insatisfação expressos pelos usuários
no ano de 2025.
Os pontos positivos e de alerta foram apresentados pelos usuários na aplicação
da pesquisa de satisfação e nas caixas de sugestões que se encontram em cada
andar da PGGM, sendo opiniões de vários usuários. 
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Satisfação 
Amei o atendimento odontológico da Ten Fabiola, pois meu filho é autista e
TDAH, já tinha ido a 2 consultórios odontológicos e não tinha conseguido
arrancar os 2 dentinhos moles e a tenente foi super atenciosa com meu filho,
explicou tudo o que ia acontecer e incrível que ele deixou fazer tudo. só
queria que tivesse todo o tratamento adequado para ele como os aparelhos
expansivo e aparelho para tratamento de correção da arcada dentária, mas
estou grata pelo atendimento maravilhoso.
Quero parabenizar a encarregada da limpeza Valdiana pela sua atenção na
limpeza da Policlínica e por tratar bem todos os colaboradores e saber tratar
seus funcionários, por ser atenciosa nas lavagens. só tenho a agradecer 
Vim pela 2ª vez na PGGM, só tenho a elogiar por esta unidade ser tão
receptiva e acolhedora. parabenizo a toda equipe multidisciplinar. meus
atendimentos foram excelentes, realizarei uma pequena cirurgia e tenho
certeza de que tudo dará certo. Sou ouvidora da UPA José Rodrigues.
Quero agradecer aos militares que me atenderam no dentista, Cb Lubia, Cb
Fancys e Ten Luciana e Ten Maristela. Obrigada a todos. parabéns por tudo
que fizeram.
A recepção ótima, não posso reclamar, resolveu meu problema, que o Senhor
abençoe a todos.
Parabenizar o setor GERTEC pelo atendimento pois o atendimento da dona
Socorro foi excelente. o atendimento com o médico Márcio, foi exercente,
todos muito solícitos e atenciosos.
É a primeira vez que eu me consulto com nutricionista aqui foi muito legal o
atendimento em tudo, 
A diretora dessa conceituada Policlínica. venho através desta, informar-lhe
que eu e minha família fomos muito felizes com todos os atendimentos, de
todos os setores, os profissionais são maravilhosos, educados, atenciosos,
principalmente amada assistente social Marly Marinho, um amor de pessoa,
amiga. e Dr. Jair Brito, um amor de médico psiquiatra, atencioso e todos são
valiosos para Deus e para todos nós. Fazemos há anos tratamento
psiquiátrico com Dr. Jair Brito e com a Dra. Renata ( Otorrino) um amor de
médica. 
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Demora para atendimento
Impontualidade médica
Falta de medicamento na farmácia (Clonazepan, Amitriptilina, Prometazina,
Rispiridona, Bipiridona, Finetoína e Fenobarbital)
Vir com consulta marcada e no dia o médico não estar
Ambiente quente na sala de espera no 1º e 2º andar
Falta de copo descartável, papel toalha e papel higiênico
Banheiro quebrado. 

Insatisfação 

 8.2 Ponto de alerta

Insatisfação/reclamação expressa pelo usuário, mas que não
geraram manifestação.
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9. PALESTRAS
Realizadas nas salas de espera do Térreo, 1º, 2º e 3º andar 
Usadas para transmitir informações e orientação quanto ao serviço de Ouvidoria
e tirar dúvidas quanto ao atendimento e serviços realizados na PGGM 
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9.1. PALESTRAS
Realizadas em setores aos profissionais 
Usadas para transmitir informações e orientação quanto ao serviço de Ouvidoria 
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10. RECOMENDAÇÕES DA OUVIDORIA

Sugestões apresentadas durante o ano de 2025

Disponibilizar a opção de remarcação de consultas via WhatsApp, evitando
deslocamentos desnecessários de pacientes que residem longe e enfrentam
dificuldades com o transporte urbano.
Avaliar a possibilidade de alterar o horário de atendimento do psiquiatra Janir Brito
para o período da tarde, visando melhor adequação à demanda dos pacientes.
Promover treinamento contínuo para os recepcionistas, com foco em atendimento
humanizado, organização e comunicação eficiente.
Reduzir o tempo de espera para a realização de exames, considerando que atrasos
podem agravar o estado de saúde dos pacientes.
Disponibilizar lanche simples (chá e bolacha) em áreas apropriadas, especialmente
para pacientes que permanecem longos períodos na unidade.
Garantir que os pacientes sejam informados com antecedência sobre a data e o
horário das consultas, evitando transtornos e deslocamentos desnecessários.
Avaliar a conduta profissional e a pontualidade de alguns médicos, considerando
relatos de atraso e comportamento inadequado no ambiente de trabalho.
Criar um sistema de aviso antecipado em caso de atraso médico, utilizando
tecnologia (como sistema automatizado ou inteligência artificial), permitindo que o
paciente decida se pode aguardar.
Oferecer a realização de exames pré-operatórios de forma imediata, especialmente
para pacientes do interior que enfrentam dificuldades financeiras e riscos no
deslocamento, como travessias fluviais perigosas.
Que a porta tenha um puxador para evitar acidentes para segurança dos pacientes
e demais. Que a instituição tenha um Kit de Primeiros Socorros para eventos.
Que façam senhas com números para a farmácia no horário do intervalo

11. SUGESTÕES DOS USUÁRIOS
Sugestões apresentadas durante o ano de 2025

Reduzir o tempo de espera para atendimento, consultas e exames, mediante
ampliação do quadro de recursos humanos da PGGM.
Inserir informações no site da PGGM/SES.
Disponibilizar o Relatório Anual de Gestão da PGGM no site da SES.
Adquirir material de uso permanente para viabilizar a comunicação externa.
Ampliar o estoque de medicamentos na farmácia.
Promover capacitação para os servidores da PGGM.
Atualizar os contatos telefônicos da PGGM.
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12. DESTAQUES POSITIVOS / ELOGIOS
Setores e servidores elogiados pelos usuários em 2025. 

24 Setores elogiados 

83 Profissionais civis e militares elogiados

Direção Geral 
Centro Cirúrgico
Conservação
Consultório Farmacêutico
CTA
Eletrocardiograma
Ecocardiograma
Estatística

Farmácia
GERTEC
GERENF
Ilhas
NIRA
Odontologia
Ouvidoria
Raio X

Recepção
SAME
SEFAT
SEPLAN
Segurança
Serviço Social 
Setor Pessoal
Ultrassonografia

19

Dr Gilhermo 
Dr Janir 
Dr José Pina 
Dra Lilian 
Dra Luciana Cattebeke
Dra Maria de Lourdes 
Sr André Campos 
Sr Bruno 
Sr José Miranda
Sra Elane Cristina 
Sra Eliana Mara 
Sra Ellen White 
Sra Jacivani 
Sra Jacline Silva 
Sra Joelma Siqueira 
Sra Jucileida 
Sra Lucyane 
Sra Márcia
Sra Marcia Bastos 
Sra Margarete 
Sra Marly Marinho 
Sra Rosely 
Sra Rosimeire 
Sra Socorro 
Sra Vanessa Batista

Cap Credie 
Cap Gusmão 
Cap Paranhos 
Cap Aline Sahdo 
Cap Dorian 
Cap Espindola 
Cap Estevão 
Cap Esmelinda 
Cap João Carlos 
Cap Marcos Alexandre 
Ten Eduardo Augusto 
Ten Elenice 
Ten Fabiola Colla 
Ten Fortes 
Ten Gleyce 
Ten Giselle 
Ten Golin 
Ten Izabela Aguiar
Ten Jacline 
Ten Jones 
Ten Luciana Abreu
Ten Maristela 
Ten Nilcéia 
Ten Osmar 
Ten Patrícia Arruda
Ten Patrícia Vieira
Ten Rayda

Sgt Almedino 
Sgt Andreza Roberta
Sgt Casal 
Sgt Claudio Martins 
Sgt Daiana 
Sgt Daniele Cardoso
Sgt Delcimar 
Sgt Diana 
Sgt Eliana 
Sgt Eunice 
Sgt Ednelson 
Sgt Francisca Miranda 
Sgt Girlane 
Sgt Lara Fabrícia 
Sgt Marcos Reis 
Sgt Patrícia Gomes 
Sgt Rosilene 
Sgt Terezinha 
Cb Colares 
Cb Hudson 
Cb Leonardo de Paula 
Cb Renato Reis

Renata Lima
Ailton Júnior
Daniel Barros
Gabriel Thalles
Jonatas
Matheus
Paulo Igor
Pedro Neto
Robert
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13. ENTREGA DE CERTIFICADO DE RECONHECIMENTO

Homenagem aos 20 setores elogiados pelos usuários em 2025
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13.1. ATIVIDADES DE RELAXAMENTO E BEM-ESTAR

massagem relaxante, SPA dos pés, SPA das mãos e limpeza de pele
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Vídeo Promocional de divulgação da Ouvidoria no totem publicitário
localizado na recepção para o público;
Cartazes de divulgação dos serviços da Ouvidoria;
Produção de QR Code para acesso a informação e Pesquisa de Satisfação
ao termino do atendimento;
Aplicativo de Whatsapp da Ouvidoria para comunicação com usuário.
Projeto Boas Práticas como reconhecimento e valorização dos profissionais

14. PROJETOS DA OUVIDORIA
Projetos implementados: 
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15. CONCLUSÃO

A pesquisa de satisfação é uma ferramenta muito útil. Com base nos dados
coletados, pode-se define estratégias que vão ao encontro dos anseios do
usuário.
Através dos serviços da Ouvidoria, a gestão da PGGM foi capaz de ter indicativos
que viabilizaram e materializaram os serviços e atendimentos do SUS, onde
pode-se observar as resolutividades e melhorias dos serviços e atendimentos,
levando em consideração os pontos de alerta e sugestões, o que acarretou
fechar o ano de 2025 com resultado positivo.
Os resultados de avaliação demonstram um alto nível de satisfação dos usuários
com os serviços prestados. Após o atendimento, 95% dos avaliadores
declararam-se satisfeitos. Quanto à qualidade do serviço, 58% classificaram como
ótimo e 37% como bom, evidenciando um desempenho amplamente positivo.
O serviço da Ouvidoria alcançou 100% de satisfação, reforçando a eficiência e a
credibilidade do atendimento oferecido. No canal de atendimento via WhatsApp,
os índices também foram expressivos: 72% dos usuários avaliaram o
atendimento como ótimo e 24% como bom.
Das 1.090 opiniões registradas sobre a PGGM, 476 classificaram o serviço como
ótimo e 303 como bom, confirmando a percepção favorável da instituição. Ao
longo de 2025, esse reconhecimento se refletiu ainda nos elogios direcionados a
24 setores e 83 servidores, destacando o comprometimento e a qualidade do
trabalho desenvolvido.
Desse modo, os dados apresentados neste relatório revelam que os indicadores
conseguem fornecer informações importantes, que ao serem analisadas
juntamente com as metas, poderão subsidiar as decisões para o ano de 2026.
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16. FONTES: OUVIDORIA PGGM 2025

Planilha de atendimento diário
Planilha de atendimento coletivo
Pesquisa de Satisfação do usuário sobre a PGGM
Pesquisa de Satisfação do usuário sobre a Ouvidoria
Atendimento de WhatsApp
Tabulação e Transcrição das Caixas de Sugestões
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