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A satisfação do usuário é uma avaliação pessoal, fundamentada em padrões subjetivos de ordem cognitiva e afetiva, e é estabelecida pela comparação entre a experiência vivida e os critérios subjetivos do usuário. O conhecimento do grau de satisfação do usuário contribui na tomada de decisão gerencial e na melhoria da interação entre prestador de serviço de saúde e o usuário. A avaliação da satisfação dos usuários é determinante para o gerenciamento dos serviços de saúde do SUS, pois proporciona um canal de acesso da população para demonstrar o que ela realmente pensa e almeja dos mesmos, favorecendo para a prática de acolhimento de seus usuários. A elaboração do presente artigo foi motivada pela vivência dos autores nas atividades de pesquisa de satisfação de usuários de um serviço de saúde, e o objetivo é relatar a prática de um projeto de extensão universitária que promove o acolhimento e a escuta do usuário em uma instituição hospitalar de saúde.Trata-se do relato de experiência da participação de acadêmicos e profissionais de saúde na aplicação e análise da Pesquisa de Satisfação do Usuário - PSU, realizada por meio do projeto de extensão universitária “Jovens Acolhedores: avaliando a satisfação dos usuários do Hospital Universitário Regional de Maringá – HUM”, vinculado ao Serviço de Ouvidoria, utilizando dados de fonte documental, e de resultado de seminário reflexivo envolvendo a equipe do projeto. Do ponto de vista da formação de profissionais de saúde, a vivência em projetos de extensão universitária e a aproximação com os usuários dos serviços de saúde mostram-se relevantes para a Universidade, à medida que propicia a construção coletiva de ações em uma metodologia que valoriza o aprender fazendo, com ênfase na construção do conhecimento baseado na prática universitária e na integração entre o futuro profissional e a comunidade. A prática de extensão universitária compreende a aproximação do aluno com o paciente e familiares, utilizando técnicas de acolhimento e escuta ativa para avaliação da satisfação do usuário. Para a realização da Pesquisa de Satisfação dos Usuários são utilizados dois modos avaliativos: o espontâneo, questionário de autopreenchimento pelo usuário, e o dirigido, por meio de roteiro de entrevista aplicado pelos alunos participantes do projeto, denominados jovens acolhedores. Observou-se a integração entre conhecimento e prática, vivenciada nas entrevistas realizadas pelos alunos junto aos usuários; também, a combinação de avaliações contribui para a compreensão da realidade sob vários ângulos: acolhimento do usuário e sua avaliação sobre o cuidado. Percebe-se que a Pesquisa de Satisfação do Usuário, na modalidade ora relatada, representa a ponte entre o ensino, o usuário e os gestores da instituição para promoção de ações que visem à melhoria da qualidade do atendimento. 
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