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HOSPITAL ENSINO
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RESUMO: Trata-se de um relato de experiéncia com o objetivo de relatar as atividades desenvolvidas no Projeto
de Extensdo Universitaria Jovens Acolhedores: avaliando a satisfacdo dos usuarios do Hospital Universitario
Regional de Maringa, que esta vinculado ao Servico de Ouvidoria € ao Grupo Técnico de Humanizacdo do
Hospital. Para a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios da unidade hospitalar sdo utilizados dois
modos avaliativos: 0 modo espontaneo (autoaplicavel) e o modo entrevista dirigida, obtida por meio da abordagem
direta aos usuarios e/ou acompanhantes. As entrevistas sdo realizadas nos setores Ambulatério de
Especialidades, Clinica Cirargica, Clinica Ginecoldgica e Obstétrica, Clinica Médica, Clinica Pediatrica e Pronto
Socorro, utilizando um roteiro semiestruturado. O roteiro é constituido de uma area destinada a coleta de dados
sociodemograficos do usuério, e de uma parte especifica, composta por questbes que avaliam a satisfacdo do
usuario com a estrutura e o processo de atendimento de alguns servicos e/ou ambientes do hospital. Além disso,
h& uma area onde o usuério pode registrar sugestdes para a melhoria dos servicos. Ao utilizar essa ferramenta,
que inclui primordialmente a escuta, ha a possibilidade de saber como o Sistema Unico de Salde esta se
perpetuando, além de informar como os usuarios veem e analisam sua estadia neste ambiente hospitalar.
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1 INTRODUCAO

O Hospital Universitario Regional de Maringa (HUM) é um hospital de ensino publico e esta vinculado a
Universidade Estadual de Maringa (UEM). Nele é desenvolvido atividades de assisténcia a saude, ensino e
pesquisa e, devido a sua capacidade operacional ativa, € classificado como hospital de porte .

Neste ambito é realizado, desde junho de 2009, o projeto de extensao universitaria “Jovens Acolhedores:
avaliando a satisfagdo dos usuarios do Hospital Universitario de Maringd — HUM”, com objetivo principal de
acolhimento e escuta dos usuarios entrevistados, por meio da Pesquisa de Satisfagdo do Usuério.

O presente Projeto esta vinculado ao Servico de Ouvidoria do HUM e busca acolher e avaliar a satisfacéo
do usuario dos mais diversos atendimentos prestados pelo Hospital. Esse processo é realizado por graduandos do
curso de Psicologia e um mestrando de Enfermagem, ambos da Universidade Estadual de Maringa. Onde a coleta
de dados ocorre diariamente, sendo que cada aluno fica responsavel por um setor, no qual sdo realizadas no
minimo trés entrevistas.

O objetivo do presente estudo é relatar as atividades desenvolvidas no Projeto de Extensdo Universitaria
Jovens Acolhedores: avaliando a satisfagdo dos usuarios do Hospital Universitario Regional de Maringa.

2 MATERIAL E METODOS

Trata-se de relato de experiéncia da aplicagdo e analise de Pesquisa de Satisfacdo do Usuario - PSU,
realizada por meio do projeto de extensdo universitaria “Jovens Acolhedores: avaliando a satisfagado dos usuarios
do Hospital Universitario Regional de Maringa — HUM”, desenvolvido por académicos do Curso de Graduagéo e
Pdés-graduacdo em Enfermagem, Graduacdo em Psicologia do curso de Psicologia e Psicélogos. O HUM é um
hospital de ensino publico, vinculado a Universidade Estadual de Maringd - UEM, onde sao desenvolvidas
atividades de assisténcia, ensino e pesquisa voltadas a qualidade e a humanizacéo das a¢fes de saude.
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O referido projeto teve seu inicio em junho de 2009, vinculado ao Servico de Ouvidoria e ao Grupo
Técnico de Humanizagcédo do HUM, e os resultados séo divulgados continuamente ao Conselho Local e Saude. O
projeto de extensao universitaria “Jovens Acolhedores”, propicia aos estudantes de Enfermagem e Psicologia o
contato direto com o paciente e seu acompanhante/familiar, por meio da realizacdo da Pesquisa de Satisfacéo do
Usuario. Assim, os integrantes do Jovens Acolhedores priorizam o bem estar do usuario e conforto no momento
da entrevista, buscando compreender os aspectos negativos do processo de adoecer e da hospitalizacdo, mas
também reconhecer e valorizar os recursos para a melhora desta condicao.

Atualmente, a equipe de pesquisa é composta por quatro académicas do curso de Psicologia, uma
psicéloga clinica, um académico de Pés-graduacdo em Enfermagem e uma enfermeira, doutora em Saude
Coletiva. O objetivo principal do projeto é o acolhimento aos usuarios entrevistados. Foram utilizados dados de
fonte documental. Sera descrito como se da tal pesquisa e seréo apresentadas consideracdes quanto a vivéncia
das participantes, tendo em vista a importancia do acolhimento e da escuta qualificada aos usuarios.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

A escuta qualificada € uma forma de acolhimento tanto verbal quanto emocional do paciente e/ou
acompanhante, pois esses usuérios por vezes se sentem desconfortaveis e desanimados, por todo o simbolismo
(morte, dor, doenca, sofrimento) que o hospital tras (RAIMUNDO; CADETE, 2012).

A satisfacdo dos usuarios € um marcador fundamental para se estabelecer padrées de gerenciamento e
qualidade do SUS, portanto avalia-la se constitui como ferramenta que aproxima o cliente do servico, mostrando
quais sdo suas necessidade e suas perspectivas em relacdo ao atendimento prestado, e assim corrobora com um
melhor cuidado e acolhimento destes. Além disso, h4 de se destacar que inUmeros problemas entre o
relacionamento do usuario e dos servigcos prestados, poderiam ser minimizados por meio de um atendimento
humanizado e uma escuta qualificada (SELEGHIM; TOFFOLI; BELLASALMA; OLIVEIRA, 2013).

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios colabora para a promog¢do de mudangas dos servicos prestados e,
proporciona um canal de acesso para a populagédo demostrar o que ela realmente pensa e almeja dos servi¢os de
saude prestados pelo SUS. Isso favorece a pratica de acolhimento dos seus usuarios e possibilita a reflexao de
novos comportamentos que se convertam em melhoria no convivio entre os profissionais e os usuarios.

Ao observar a relagdo que é estabelecida entre o usuario/familia e os profissionais responsaveis pela
atencdo a saude, o Ministério da Saude, tem tentado desenvolver algumas préaticas de melhoramento do servi¢o
prestado a populacdo. Uma das propostas € a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) que foi implementada no
ano 2000, com o objetivo de fortalecer a atencéo integral, ou seja, humanizar essa relagdo (BRASIL, 2008).

Para a realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios do HUM sé&o utilizados dois modos avaliativos.
O primeiro é o modo espontéaneo (autoaplicavel) no qual o usuario responde espontaneamente a um questionario
e o deposita preenchido em “urnas” de coleta, instaladas no Ambulatério de Especialidades, no Pronto Socorro e
na Recepg¢do Social. O segundo modo é a entrevista dirigida que, por sua vez, é obtida por meio da abordagem
direta aos usuérios e/ou acompanhantes. E realizada uma entrevista nos setores Ambulatério de Especialidades,
Clinica Cirargica, Clinica Ginecologica e Obstétrica, Clinica Médica, Clinica Pediatrica e Pronto Socorro, utilizando
um roteiro de entrevista semiestruturada.

O roteiro de entrevista é constituido de uma é&rea destinada a coleta de dados sociodemogréficos do
usuario (idade, sexo, escolaridade, cidade de origem e tempo de internacdo), e outra, denominada parte
especifica, composta por questdes que avaliam a satisfagdo do usuario com a estrutura e o processo de
atendimento de alguns servicos e/ou ambientes do hospital: recepcao, refei¢cdes, limpeza, servigo de radiologia,
laboratério de andlises clinicas/coleta de exames, equipe de enfermagem, equipe médica, e equipe de servico de
social, equipe de psicologia, equipe do Ambulatério de Especialidades, Internamento e do Pronto Socorro, bem
como acomodacbes em geral e repouso e siléncio. Além disso, ha uma area onde o usuério pode deixar
sugestdes para a melhoria dos servigos, expor suas criticas e queixas, bem como onde o entrevistador pode
destacar aspectos observados no decorrer do didlogo. Os resultados sdo tabulados e apresentados em relatérios
mensais, enviados a Direcdo, ao Colegiado Gestor e ao Conselho Local de Saude do Hospital, constituindo uma
ferramenta institucional do Servigo de Ouvidoria, para avaliagao continua da qualidade da assisténcia prestada.

4 CONCLUSAO

Sendo assim, ao utilizar essa ferramenta, que inclui primordialmente a escuta, ha a possibilidade de saber
como o Sistema Unico de Sautde (SUS) esta se perpetuando, além de informar como 0s usuarios veem e analisam
sua estadia neste ambiente hospitalar e principalmente disponibilizar aos usuarios um meio de verbalizar suas
reclamaces e/ou elogios com relagdo ao atendimento e outros servigos oferecidos neste ambiente. Tudo isso
oferece subsidio para que o hospital identifique possiveis problemas e reavalie suas acdes, servicos e programas
de salde. Contribuindo para que o atendimento prestado seja aperfeicoado, dando suporte inclusive, para que
novas praticas sejam pensadas, logo o projeto Jovens Acolhedores contribui, entre outras coisas, para a reflexao
de uma pratica mais humanizada.
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