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Buscar compreender a percepção do usuário quanto ao serviço oferecido vem se caracterizando como foco de atenção de instituições de saúde, na medida em que se acredita que as avaliações somente representam valor quando o usuário é considerado no processo avaliativo. Dessa forma, o conhecimento do grau de satisfação do usuário contribui na tomada de decisão gerencial norteando ações, que tem por finalidade a melhoria dos serviços oferecidos. Nesse contexto, o projeto tem por objetivo constituir um grupo de estudantes junto ao Serviço de Ouvidoria do Hospital Universitário Regional de Maringá (HUM), denominados Jovens Acolhedores, para desenvolver processo de avaliação da satisfação dos usuários do HUM. 
Serão utilizados dois modos avaliativos, o auto-aplicável e o dirigido. O primeiro, se dá pela instalação de urnas nas recepções do HUM, isto é, Recepção Social, Pronto Socorro e Ambulatório de Especialidades, onde o próprio usuário depositará a sua avaliação. O segundo modo avaliativo será realizado por meio de entrevista individual pelos jovens acolhedores, nas unidades de internamento: Clinica Médica, Clínica Cirúrgica, Ginecologia e Obstetrícia, Pediatria; e também, no Pronto Socorro e Ambulatório, possibilitando que o usuário evidencie seu grau de satisfação entre as opções: Ótimo – Bom – Regular – Ruim – Péssimo, e não apenas considerando se houve o uso de determinado serviço ou não. Além disso, há espaço para que o usuário responda se voltaria a procurar os serviços da instituição, se a recomendaria a amigos e familiares, e quais são suas críticas, sugestões e/ou elogios acerca do atendimento. 
Foram depositadas 488 avaliações nas urnas, com maior número de respondentes no Ambulatório de Especialidades (174 – 36%), seguido da Recepção Social (170 – 35%), e Pronto Socorro (144−29%). 

Limpeza e organização do hospital obtiveram a maior frequência de satisfação – 89%. Por outro lado, o menor índice positivo obtido foi evidenciado no Pronto-Socorro (29%), em relação ao silêncio. Foram entrevistados 533 usuários, 263 (49%) pacientes e 270 (51%) acompanhantes. A distribuição dos respondentes foi maior no Pronto Socorro – 199 (37%) e menor, na Clínica Pediátrica – 8 (1%). A maioria esteve internada por um período de até cinco dias– 353 (66%), e eram procedentes do município de Maringá – 289 (54%) dos entrevistados. A maior parte possui o ensino fundamental incompleto - 191 (35%), e o médio completo - 136 (25%), sendo a maioria mulheres 362 (67%). As sugestões mais referidas foram: agilizar o atendimento: 151 (28%); aumentar número de leitos: 103 (19%), sendo que 51% dos usuários preferiram não pontuar sugestões. 
A aplicação dos questionários e o depósito das avaliações nas urnas revelou que, de um modo geral, os usuários encontram-se satisfeitos com os Serviços oferecidos pelo HUM. Dados obtidos por meio da aplicação dos instrumentos têm, portanto, conotação significativa, visto que por meio da escuta aberta, os usuários estarão sendo acolhidos pelos jovens, recebendo atenção, interesse em sua verbalização e disponibilidade para falar, contribuindo para que sua estadia e de seu familiar na Instituição seja menos exaustiva.
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