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O acolhimento expressa uma acdo de aproximacéo, de relacdo com o usuario que
procura os servigos de saude, a qual ndo se restringe ao ato de receber, mas se
constitui em uma sequéncia de atos e modos que compdem as metodologias dos
processos de trabalho em saude em qualquer nivel de atengdo. Procurar
compreender a percep¢do do usuario quanto o cuidado recebido tem sido uma
preocupacgdo entre as instituicdes de saude, com o intuito de melhorar o atendimento
e assim direcionar a assisténcia. O Projeto de extensdo universitaria “Jovens
Acolhedores: avaliando a satisfagdo dos usuéarios do Hospital Universitario de
Maringa (HUM)” constituido por técnicos, professores e alunos, que, junto ao Servigo
de Ouvidoria do HUM, desenvolvem o processo de avaliacdo da satisfagdo dos
usuarios do Hospital, promovendo, também, acolhimento pautado na Politica
Nacional de Humanizacdo (PNH). O objetivo do presente trabalho é relatar a
experiéncia dos alunos participantes do projeto, referente aos meses de dezembro
de 2009 a abril de 2010. A metodologia utilizada na avaliagdo da satisfacdo do
paciente usuério é constituida por um instrumento auto-aplicavel, de preenchimento
espontaneo do usudrio, e por questionarios com avaliacdo dirigida. Na abordagem
ao usuério o aluno apresenta-se como académico participante do projeto e coloca
em pratica a escuta aberta, favorecendo a constru¢do de uma relagéo de confianca
e compromisso da equipe integrante do projeto com os usuarios do servico. A
aplicacdo de questionarios é realizada de segunda & sexta-feira de acordo com as
escalas de atividades diarias desenvolvidas pelos proprios alunos, na qual em cada
dia da semana sao avaliados o Pronto-Socorro e Ambulatério de Especialidades e,
um dos seguintes setores de internacdo: Clinica Médica, Clinica Cirurgica,
Ginecologia e Obstetricia e Pediatria. Por meio da entrevista com o paciente, além
do preenchimento do instrumento dirigido h&4 o favorecimento da troca de
experiéncias e a socializacdo dos alunos a realidade do atendimento prestado no
HUM. Os dados recolhidos nos questionarios sao avaliados mensalmente, com
elaboracdo de relatérios quadrimestrais que avaliam cada item pautado no
instrumento de coleta. A partir da experiéncia vivenciada nos é possivel inferir que
esse tipo de atuagdo projeto-servigo contribui para a melhoria no atendimento ao
usuério permitindo a nés académicos, a percepcdo de fatos que passam
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despercebidos pelos profissionais em atividades rotineiras.

Palavras-chave: Satisfagdo do Paciente. Acolhimento. Humanizagcdo da
Assisténcia.

Area temética: Saude

Coordenadora do projeto: Ana Carolina Manna Bellasalma, E-mail: ouvidoria-
hum@uem.br, Servico de Ouvidoria do Hospital Universitario Regional de Maringa.



