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Tecnologias Sociais
e os Desafios da Extensao

11° FORUM DE EXTENSAO E CULTURA DA UEM

PROJETO JOVENS ACOLHEDORES: AVALIANDO A SATISFACAO DE
USUARIOS NO AMBIENTE HOSPITALAR
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A avaliacdo da satisfacdo dos usuarios de instituicbes de saude do SUS constitui um
elemento imprescindivel no redimensionamento das ac¢des que visam a melhoria dos
servicos oferecidos; se 0 usuario € considerado no processo avaliativo, este ganha
maior legitimidade. Sendo assim, o projeto de extensdo universitaria Jovens
Acolhedores: avaliando a satisfacdo dos usuarios do Hospital Universitario Regional
de Maringa articulado ao servico de Ouvidoria do Hospital Universitario Regional de
Maringad (HUM), visa desenvolver uma metodologia de avaliacdo da satisfacdo dos
usuarios do HUM. O projeto € realizado por académicas do curso de graduacao em
Psicologia, que utilizam como instrumento avaliativo um roteiro de entrevista
estruturado, aplicado a usuarios ou seus acompanhantes. Considerando 0s servigos
utilizados, o entrevistado pode expressar sua satisfacdo dentre as seguintes opcoes:
otimo, bom, regular, ruim, péssimo, informar se voltaria a utilizar os servicos do
Hospital, se 0 recomendaria a parentes e amigos, e expor suas criticas, sugestdes
e/ou elogios sobre o atendimento. A coleta dos dados € obtida semanalmente, nas
unidades de internamento (Clinica Médica, Clinica Cirargica, Pediatria e Ginecologia
e Obstetricia) e nas unidades de atendimento do Hospital (Ambulatério de
Especialidades e Pronto-Socorro). Existe, também, um instrumento auto-aplicavel,
cuja satisfacdo € mensurada quando o proprio usuario deposita a sua opinido em
‘urnas” instaladas nos setores de recepgao/entradas (Recepcao Social, Recepcéo
do Pronto-Socorro e Recepcao do Ambulatério de Especialidades). Os questionarios
sdo analisados e divulgados em seis relatorios bimestrais, apresentados ao
Conselho Local de Saude do HUM, a Secretaria Estadual de Saude do Parana,
como um dos itens de avaliagdo do convénio HOSPSUS, e a Superintendéncia do
HUM. Séo realizadas reuniées com a Coordenacao e a equipe do projeto acerca das
atividades - elaboracdo dos relatorios, normatizacdo, producdo cientifica —
configurando um espaco de reflexdo. O desenvolvimento do projeto se torna
significativo a medida em que busca, através de uma escuta aberta, acolher o
individuo mostrando interesse em sua fala. Nesta relagdo, ambos tém beneficios: o
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paciente tem a oportunidade de falar sobre o atendimento recebido de modo a
compartilhar os sentimentos que foram gerados durante o periodo em que
permaneceu no hospital, e o estudante escuta-o, dando-lhe a atencédo necessaria
naquele momento, informando-lhe também sobre o Servigo de Ouvidoria do hospital
que o respalda quanto as queixas que porventura possam surgir durante seu
internamento. Nesse sentido, a diversidade de informacdes trazidas pela populagao
atendida no hospital, faz repensar a qualidade de um servi¢o hospitalar que pode ser

sempre mais digno e humanizado aos seus pacientes.
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Palavras-chave: Satisfacdo do usuario. Acolhimento.

Area temética: Salde.

Coordenador(a) do projeto: Magda Lucia Félix de Oliveira, mlfoliveira@uem.br,
Departamento de Enfermagem, Universidade Estadual de Maringa.
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