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Resumo: A pesquisa tem como objetivo em
identificar na literatura cientifica a satisfagdo dos
usudarios dos Centros de Atengdo Psicossocial. Este
é um estudo de pesquisa de revisdo integrativa
da literatura com buscas nas bases de dados
Literatura Latino-Americana em Ciéncias da Saude
(LILACS), Medical Literature Analysisand Retrieval
System Online (MEDLINE) e na Base de dados em
enfermagem (BDENF). Foram obtidos 64 artigos
do refinamento das buscas a partir da combinagio
dos trés descritores. Apoés retirada dos duplicados
e leitura critica dos estudos, selecionou-se quatro
estudos para compor a revisdo e da analise tematica
emergiram duas categorias tematicas: Avaliagdo
dos Servigos e Fragilidades dos Servicos saude
mental. A avaliacdo da satisfacdo com os servigos
de satide mental representa um dos pilares para
continuidade e sucesso da terapéutica e logo, deve
ser realizada ativamente nos servigos de saude
mental.

Palavras-chave: Satude mental. Servicos
Comunitirios de saude mental. Avaliagio de
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Abstract: The research aims to identify in the
scientific literature the satisfaction of users of
Psychosocial Care Centers. This is an integrative
literature review research study with searches in
the Latin American Literature in Health Sciences
(LILACS), Medical Literature Analysis and Retrieval
System Online (MEDLINE) and the Nursing Database
(BDENF) databases. 64 articles were obtained from
the search refinement from the combination of the
three descriptors. After removing the duplicates
and critically reading the studies, four studies
were selected to compose the review and from
the thematic analysis, two thematic categories
emerged: Evaluation of Services and Weaknesses
of Mental Health Services. The assessment of
satisfaction with mental health services represents
one of the pillars for continuity and success of
therapy and, therefore, must be actively carried out
in mental health services.
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Introducao

Os Centros de Atengdo Psicossocial (CAPS) foram instituidos ap6s de 1980, como
conquista do processo de Reforma Psiquiatrica originado na década de 1970. Até entdo,
pacientes com transtornos mentais eram submetidos as interna¢des em instituicdes
psiquiatricas conhecidas como “manicomios” onde além da superpopulacio, eram submetidos
a maus-tratos e até como consequéncia morriam. A década de 1970 seriam entdo o marco
inicial da luta dos Profissionais da Saude Mental, em busca de melhores tecnologias para
cuidado e tratamento. Os CAPS apresentam servicos abertos a comunidade para tratamentos de
individuos que apresentam transtornos mentais, graves neuroses, psicoses e demais quadros
cuja magnitude e persisténcia justifiquem a permanéncia num cuidado intensivo, comunitario
e que é promotor a vida (FERREIRA, et al,, 2016).

Com a desinstitucionalizagdo da Satide Mental, os CAPS representaram o dispositivo
responsavel pela ordenagdo da Rede de Saide Mental, com efetiva atuacdo e assisténcia
sobre os individuos com desordens psiquicas graves. Deste modo, a substituicdo de hospitais
psiquiatricos pelos CAPS também despertou a necessidade de avaliacdo dos servicos prestados,
no que tange a qualidade da aten¢do prestadas nestes (ONOCKO-CAMPOS, etal., 2017). Parartal,
diversos instrumentos foram validados e adaptador com o intuito de buscar aprimoramento
dos servicos, contribuir com a perspectiva e maior adesdo ao tratamento pelos usuarios,
tamanha a importancia da avaliagdo da satisfacio destes (EMERICH; ONOCKO-CAMPOS, 2019).

A compreensdo da satisfagdo com os servicos de saude mental vai além da perspectiva
do usuario, mas também alcanca os familiares dos pacientes e os profissionais da saide mental
atores dos CAPS, e a propria organizacio estrutural dos servigos. Considerando que a satisfacdo
ndo se depara somente a ambiéncia, mas como o meio, as necessidades e o atendimento a estas,
as instalacdes e os recursos necessarios ao melhor acolhimento dos pacientes (ABRAHAO;
AZEVEDO; GOMES, 2017).

Sendo assim, o objetivo deste estudo é identificar na literatura cientifica a satisfagdo com
os servicos dos Centros de Atencdo Psicossocial.

Material e Métodos

Trata-se de estudo de revisao integrativa da literatura. Para elaboracdo desta revisao
seguiram-se seis etapas: 1) elaboracdo da questdo norteadora; 2) busca ou amostragem
na literatura; 3) coleta de dados; 4) analise critica dos estudos incluidos; 5) discussdo dos
resultados e 6) sintese da revisdo. Para sintese dos principais dados dos estudos selecionados,
confeccionou-se um instrumento contendo: autores, ano de publicagdo, periddico, tipo de
estudo, titulo da publicagdo.

A questdo norteadora foi definida como: “Qual a satisfacao referida com os servigos dos
Centros de Atencao Psicossocial?”. As buscas nas bases de dados concentraram-se na: Literatura
Latino Americana em Ciéncias da Satude (LILACS), Medical Literature Analysisand Retrieval
System Online (MEDLINE) e na Base de dados em enfermagem (BDENF) de artigos publicados
entrea 2000 a 2016, duas décadas apés aimplantacio do primeiro CAPS no Brasil. E ocorreram
no periodo de junho a julho de 2016. Para a busca, definiu-se os descritores no Descritores
em Ciéncias da Saide (DeCS), com utilizagdo dos descritores: “Satisfagdo dos usuarios”, “Saude
mental’, e a palavra-chave “Satisfacdo em saide”. Os descritores foram combinados em trio,
conforme quadro 1, utilizando o booleano “AND”, desta forma realizando um refinamento para
melhor qualificar a pesquisa, visto a vasta literatura apresentada.

A sele¢do dos estudos para coleta de dados obedeceu aos critérios de inclusio: estudos
que versassem sobre versassem sobre a tematica do estudo, respeitando o recorte temporal
definido para a pesquisa, artigos completos em lingua portuguesa, disponiveis na integra nas
bases de dados, e em lingua portuguesa. Foram suprimidos os documentos indisponiveis nas
bases de dados, os estudos disponiveis parcialmente, os estudos que ndo correspondiam ao
objetivo da pesquisa e os que apareceram duplicados.
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Tabela 01: Combinacdo de descritores e estudos apontados nas buscas em bases de
dados.

COMBINAGAO DE DESCRITORES POR BASE DE DADOS | LILACS | BDENF | MEDLINE

Satisfacao dos usudrios AND Satisfacdo em saide AND Sauide | 47 10 07
mental

Fonte: Elaborado pelos autores, 2019.

Figura 01: Fluxograma da selecao dos estudos segundo o Preferred Reportingltems for
Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA).
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2019.

Foram obtidos 64 artigos do refinamento das buscas a partir da combinagao dos trés
descritores. Apds retirada dos duplicados e analisados os 42 estudos a partir da leitura dos
titulos e resumos, que deveriam apresentar a temdtica de Satisfacdo com os servicos de Satide
Mental, dez estudos foram submetidos a andlise com leitura critica na integra, estabelecendo
ao final a selecao de quatro produgdes cientificas para andlise tematica, conforme apresentado
na figura 01.

Resultados e Discussao
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Quadro 01: Estudos selecionados para sintese.

. . Ano de . Tipo de
Artigo Titulo Autoria Publicacdo Periddico Estudo

Al Avaliagao de Bandeira,et | 2009 Jornal Brasileiro | Estudo de
servicos de al, de Psiquiatria Adaptacio
saude mental: transcultural
adaptacio de escala
transcultural de
uma medida da
percepgao dos
usudrios sobre
os resultados do
tratamento

A2 (In)satisfacdo Guimaraes, 2011 Ciéncia e Saude | Estudo
com o trabalho | etal, Coletiva qualitativo
em saude
mental: um
estudo em
Centros de
Atencdo
Psicossocial

A3 Avaliacio Kantorski, etal, | 2011 Ciéncia e Saude Estudo de
qualitativa de Coletiva caso
ambiéncia num
Centro de Atengdo

A4 Processos de Oliveira, etal, | 2014 Saude em Debate | Estudo de
avaliacdo de Revisao
servicos de saude
mental: uma
revisao integrativa

Fonte: Elaborado pelos autores, 2019.

Os servicos de saude mental CAPS sdo relativamente novos, mas ja estdo inseridos
em praticamente todo territério nacional, promovendo assisténcia qualificada as pessoas.
Os estudos de avaliagdo da qualidade dos servicos de satide mental sdo recomendados pela
Organizagdo Mundial de Satde, a fim de buscar o constante aperfeicoamento da assisténcia,
dar protagonismo aos usudrios, promover a continuidade da adesdo a terapéutica. Logo, a
avaliacdo dos servigos de saide mental permite esclarecer tanto as fragilidades, como também
as potencialidades desses servicos, para que tdo logo seja aperfeicoado as necessidades
demandadas. Na andlise tematica dos estudos emergiram as categorias tematicas: Avaliagdo
dos Servigos e Fragilidades dos Servicos satide mental.

Avaliacao dos Servicos
0 estudo A1 apresentou a adaptacdo de um o instrumento de avaliacdo de mudanga

percebida por usudrios de servicos de saide mental, de origem canadense (BANDEIRA, et al.,
2009). Os autores apresentaram as fases de adaptacdo para a lingua portuguesa, de forma a
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observar que na aplicacdo do modelo traduzido as dificuldades de compreensao de expressoes
e terminologias, pelos usudrios, necessitavam deexemplificacdes para que facilitassem a
execucdo deste. Além disso, demonstrou a necessidade de aplicacdo do instrumento que
originalmente era autoaplicavel, por aplicacgdo com um entrevistador. Além disso, o estudo
pontua a importancia da percepg¢io da familia frente as mudancas dos pacientes atendidos
nos centros de satide mental, ja que também sdo responsaveis pelos cuidados. Ressalta-se que
a percepcao dos pacientes frente a terapéutica contribui para aumentar a satisfagdo com o
tratamento e melhora a adesao, logo medidas de avaliacdo autor referidas podem contribuir
para reducao do abandono a terapéutica.

Apesar de muitos servicos optarem pela utilizacdo da escala de satisfagdo com os
servigos, estas ndo focam para a perspectiva do paciente frente aos efeitos e resultados do
tratamento, sendo mais marcante em avaliar o conjunto dimensional que abrange a estrutura
fisica, acessibilidade, privacidade, atendimento, orientacdes dos profissionais, ou seja, nio
ha um espago para a percepcdo dos pacientes, logo sendo também de grande importancia a
utilizacdo de mais escalas para enriquecer a avaliagdo dos servicos de satide mental.

O estudo A4 apresentou uma revisdo integrativa sobre os processos de avaliagdo de
servigos de saude mental, evidenciando a prevaléncia de estudos de avaliagcdo qualitativa
dos servigos, uma mudanca do paradigma de avaliacdo quantitativa dos servigos. Além disso,
destaca que em relacdo a avaliacdo da satisfagio no servigco CAPS, a satisfacdo do usuario, a do
familiar e a dos profissionais deve ser considerada para melhoria da qualidade dos servigos
prestados, uma vez que sdo atores envolvidos no tratamento e que suscitam no sucesso
(OLIVEIRA, et al., 2014).

Em ambos os estudos foram identificados diferentes niveis de satisfacdo entre os entes
dos usuarios. A familia e os usuarios se mostram satisfeitos com o servigo, quanto a estrutura
fisica, atendimento da equipe e qualidade da alimentacdo. Ja os profissionais se mostram
insatisfeitos com relacdo ao processo de trabalho, quanto ao nimero insuficiente de salas e a
dificuldade no relacionamento com o gestor.

Pode-se observar que buscar a satisfacido nos servicos de satide mental é o caminho
para a melhoria da qualidade da assisténcia. E preciso atencio, no entanto, a satisfacio dos
diferentes membros envolvidos no processo assistencial, para que haja uma real qualidade do
servico (KANTORSK], et al,, 2011).

A avaliacdo da qualidade dos servicos de saide mental esta relacionada a diferentes
fatores.Dentre osfatoresdeavaliagdoressaltam-seaestruturafisicadoambiente,acompreensio
dos profissionais sobre as diferentes caréncias do usudrio, a capacitacdo dos profissionais, a
relacdo dos profissionais com os usudrios, a interagdo com a familia e a compreensao acerca da
aplicabilidade de politicas publicas nesses servicos. Destarte a integracdo da rede de atencio
primaria a satide deve estar de acordo com o que é preconizado pelo SUS, ou seja, que a atengio
basica a saide deve ser resultado da integracdo entre os diferentes servicos, como hospitais,
ambulatorios de especialidades, CAPS e outros (OLIVEIRA, et al., 2014).

Fragilidades dos Servicos satide mental

O trabalho em saide mental traz peculiaridades em seu processo, fazendo com que
usuarios e profissionais tenham visoes diferentes sobre satisfacdo. No estudo A2, os autores
identificaram determinantes de (in)satisfacdo dos trabalhadores, dividindo-os em aspectos
intrinsecos e extrinsecos ao ambiente e a organizagdo do trabalho. Alguns autores trazem
como principais causas de insatisfacdo as questdes intrinsecas ao trabalho.

Algumas delas sdo os aspectos inerentes a estrutura fisica e material, as relagoes
conflituosas dentro da equipe e com os gestores/coordenadores de servigos relacionados
a organizacdo do trabalho, além da remuneracdo e da flexibilizacdo da inser¢do no servico
publico, ambos relacionados a gestdo do trabalho. Para os profissionais, a estrutura da CAPS
nao oferece o conforto que o usuario necessita, da mesma forma ha limitacdes na execugio
de atividades pela falta de material e deficiéncias nas instalagdes. Além disso, para estes
profissionais o trabalho no CAPS representa uma precarizacio, ja que se percebem mal
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remunerados quando comparados a outros setores de atuacdo dos profissionais de satude
(GUIMARAES; JORGE; ASSIS, 2011).

Do mesmo modo, o estudo A3 apresentou a insatisfagdo dos trabalhadores com a
ambiéncia de um CAPS na regido Sul do Brasil, como processo de trabalho, ntimero insuficiente
de salas e dificuldade na relagdo com o gestor. Da avaliagdo da satisfacdo com o referido
CAPS emergiram determinantes considerados internos ao ambiente de trabalho, entre eles
as relacdes estabelecidas com os usuarios, a possibilidade de participar de novos projetos, o
reconhecimento profissional, e as relacdes com a equipe (KANTORSK], et al.,, 2011).

A partir de ambos os estudos, observa-se que ha uma necessidade de melhorar as
condi¢oes de trabalho, incluindo a aquisicdo de materiais necessarios para o desenvolvimento
das atividades. A democratizacdo das relagdes de trabalho também merece atenc¢do, diante
das transformagdes na organizacdo dos processos de trabalho. O objetivo seria promover
a autonomia aos trabalhadores, oferecendo a eles a oportunidade de criar, implantar e
implementar novos projetos, ou seja, abrir espago para a construcio coletiva do trabalho e
para sua participa¢do na gestdo.

Consideracgoes Finais

A avaliagdo da satisfacdo com os servicos de satide mental representa um dos pilares
para continuidade e sucesso da terapéutica, logo, como recomenda a Organizacdo Mundial
de Saude, deve ser realizada ativamente nos servicos de satide mental. Quanto a satisfagao
dos servicos, é imprescindivel que os usuarios e familiares sejam incluidos nesta avaliagao
como forma de melhoria da qualidade do servigo prestado. Também é crucial que os servigos
atendam as demandas dos profissionais de satide, seja na ambiéncia, na valoriza¢do do servigo
desempenhado e na perspectiva de oferecer materiais e instalacoes adequadas ao conforto
dos usudrios.
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