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Satisfacao com os servicos dos centros de atencao
psicossocial: uma revisao integrativa

Satisfaction with the services of psychosocial care centers: an integrative review
Satisfaccion con los servicios de los centros de atencion psicosocial: una revision integrativa

RESUMO

Introducdo: A Satisfacao dos usuarios (pacientes e familiares) & um importante preditor da adesao ao tratamento e do uso dos
servicos de salde, sendo também uma importante indicador da qualidade da atencao em sadde. Objetivo: identificar na lite-
ratura cientifica a satisfacao dos usuarios dos Centros de Aten¢ao Psicossocial. Método: Revisdo Integrativa da Literatura com
buscas nas bases de dados da Literatura Latino-Americana em Ciéncias da Salde, Medical Literature Analysis and Retrieval
System Online e na Base de dados em enfermagem. Resultados: foram obtidos 64 artigos das buscas, cuja finalizacao da leitura
resultou na selecao de quatro estudos para compor a revisao e, da analise tematica, emergiram duas categorias: Avaliacao dos
Servicos e Fragilidades dos Servicos de satde mental. Conclusao: a avaliagao da satisfacao com os servicos de salde mental
representa um dos pilares para a continuidade e o sucesso da terapéutica e, consequentemente, deve ser realizada ativamente
nos respectivos servicos.

DESCRITORES: Salde Mental; Servicos Comunitarios de Sadde Mental; Avaliacao de Servicos de Salde.

ABSTRACT

Introduction: User satisfaction (patients and family members) is an important predictor of adherence to treatment and use of
health services and is also an important indicator of the quality of health care. Objective: to identify in the scientific literature
the satisfaction of users of Psychosocial Care Centers. Method: Integrative Literature Review with searches in the databases
of Latin American Literature in Health Sciences, Medical Literature Analysis and Retrieval System Online and in the database in
nursing. Results: 64 articles were obtained from the refinement of searches, whose completion of reading, four studies were se-
lected to compose the review, and, from the thematic analysis, two categories emerged: Evaluation of Services and Weaknesses
of Mental Health Services. Conclusion: the assessment of satisfaction with mental health services represents one of the pillars
for the continuity and success of therapy and, consequently, it must be actively carried out in the respective services.
DESCRIPTORS: Mental Health; Community Mental Health Services; Health Services Research.

RESUMEN

Introduccion: La satisfaccion del usuario (pacientes y familiares) es un predictor importante de la adherencia al tratamiento vy
el uso de los servicios de salud, y también es un indicador importante de la calidad de la atencion médica. Objetivo: identificar
en la literatura cientifica la satisfaccion de los usuarios de los Centros de Atencion Psicosocial. Método: Revision Integrativa de
la Literatura con blsquedas en las bases de datos de Literatura Latinoamericana en Ciencias de la Salud, Sistema de Analisis
v Recuperacion de Literatura Médica en Linea y en la base de datos en Enfermeria. Resultados: se obtuvieron 64 articulos del
refinamiento de blsquedas, cuya finalizacion de lectura, se seleccionaron cuatro estudios para componer la revision y, del ana-
lisis tematico, surgieron dos categorias: Evaluacion de Servicios y Debilidades de los Servicios de Salud Mental. Conclusion: la
evaluacion de la satisfaccion con los servicios de salud mental representa uno de los pilares para la continuidad vy el éxito de la
terapia y, en consecuencia, debe realizarse activamente en los respectivos servicios.

DESCRIPTORES: Salud Mental; Servicios Comunitarios de Salud Mental; Investigacion Sobre Servicios de Salud.
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INTRODUCAO

preocupacio com a satide mental

sempre esteve presente na socieda-

de, porém, a loucura nos séculos
passados tinha outras conotagdes como as
religiosas. Os isolamentos eram praticas
constantes até o século XVIII, na Europa,
cram feitos em institui¢oes filantrépicas, o
perfil excludente da época ¢ a nao visio da
loucura como doenga dificultava a criagio
de novos tratamentos. (¥

Os Centros de Atengiao Psicossocial
(CAPS) foram instituidos apés 1980
como conquista do processo da Reforma
Psiquidtrica originado na década de 1970.
Até ento, pacientes com transtornos men-
tais eram conduzidos as internagdes em
institui¢oes psiquidtricas conhecidas como
“manicémios’, onde, além da superpopu-
lagao, eram submetidos a maus-tratos que,
em muitos casos, levavam a ébito. A déca-
da de 1970 seria, entdo, o marco inicial da
luta dos profissionais da satide mental em
busca de melhores tecnologias para o cui-
dado e o tratamento.?) Os CAPS apresen-
tam servicos abertos & comunidade para
tratamentos de individuos que apresentam
transtornos mentais graves, neuroses, psi-
coses ¢ demais quadros cuja magnitude e
persisténcia justifiquem a  permanéncia
para um cuidado intensivo e comunitdrio,
promovendo, assim, a vida. @

Hoje a assisténcia em satde mental
esta constituida em rede ¢ ¢ composta por
diversos dispositivos assistenciais, possibi-
litando a aten¢do aos usudrios acometidos
com transtorno mental. A rede de aten¢io
psicossocial (RAPS) ¢ composta por diver-
sos dispositivos tais quais a aten¢ao bdsica,
centros de atengdo psicossocial (CAPS) nas
suas diversas modalidades, servigos residen-
ciais terapéuticos (SRT), leitos em hospi-

tais gerais, unidades de acolhimento adulto
e infantil, (UA), ambulatérios em satide
mental, e 0 programa de volta para casa, que
subsidia o retorno do usudrio ao convivio
familiar. A rede de satide mental funciona
de forma articulada, onde o CAPS é o dis-
positivo organizador da rede.?

Com a desinstitucionalizagio da Satide
Mental, os CAPS representaram o dispo-
sitivo responsével pela ordenagao da Rede
de Satde Mental com efetiva atuacio e
assisténcia sobre os individuos com desor-
dens psiquicas graves. Deste modo, a subs-
tituicio de hospitais psiquidtricos pelos
CAPS também despertou a necessidade
de avaliagao dos servigos prestados no que
tange a qualidade da atengio.® Para tal,
diversos instrumentos foram validados e
adaptados com o intuito de buscar o apri-
moramento dos servicos e contribuir com
a perspectiva e maior adesdo ao tratamen-
to pelos usudrios, tamanha a importincia
da avaliacio da sua satisfagao. 9

A compreensio da satisfagio com os
servicos de satide mental vai além da pers-
pectiva do usudrio, mas também alcanga
os familiares dos pacientes ¢ os profissio-
nais da satde mental, atores dos CAPS, e
a propria organizacio estrutural dos ser-
vigos. Considerando que a satisfagio nio
compreende somente a ambiéncia, mas
sdo igualmente indispenséveis o meio, as
necessidades, o atendimento, as instala-
¢des ¢ os recursos necessirios ao melhor
acolhimento dos pacientes.” Devemos
observar que processos psicossociais al-
teram a percepcio dos sujeitos, consti-
tuindo ndo sé valores, mas sistemas de
orientagao para a vida, os quais atuam, na
formade percepgio do sujeito que podem
alterar o sentido de satisfacio.

A Satisfacio dos usudrios (pacientes e
familiares) ¢ um importante preditor da

adesdo ao tratamento ¢ do uso dos servigos
de satde, sendo também uma importante
medida da qualidade da aten¢io em satde.
Aumentar a qualidade dos servicos de sai-
de mental a partir de avalia¢des permanen-
tes da satisfacao e da sobrecarga dos atores
envolvidos, utilizando estes dados para
promover a melhoria dos servigos, tem
sido um objetivo amplamente incentivado
pela OMS.?

A partir do exposto trazemos como
problema de pesquisa, Como a literatura
cientifica estd abordando a satisfacio com
os servicos dos Centros de Atengio Psicos-
social ¢ como objetivo Identificar nalitera-
tura cientifica a satisfagio com os servigos
dos Centros de Atenciao Psicossocial.

METODO

Trata-se de um estudo de revisio in-
tegrativa da literatura. Para claboragio
desta revisio, seguiram-se seis ctapas: 1)
claboragio da questao norteadora; 2) bus-
ca ou amostragem na literatura; 3) coleta
de dados; 4) andlise critica dos estudos
incluidos; 5) discussio dos resultados e
6) sintese da revisio. ®) Para a sintese dos
principais dados dos estudos selecionados,
confeccionou-se um instrumento conten-
do: autores, ano de publicacio, periédico,
tipo de estudo e titulo da publicagio.

A questio nortcadora foi definida
como: “Qual ¢ a satisfagdo relacionada aos
servicos dos Centros de Atencao Psicosso-
cial?”. As buscas nas bases de dados con-
centraram-se na Literatura Latino-Ame-
ricana em Ciéncias da Saide (LILACS),
Medical Literature Analysis and Retrieval
System Online (MEDLINE) e na Base de
Dados em Enfermagem (BDENF) de ar-
tigos publicados entre 2000 e 2016, duas
décadas apds a implantagio do primeiro
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CAPS no Brasil e ocorreram em junho e
julho de 2016. Para a busca, foram defini-
dos os descritores nos Descritores em Ci-
éncias da Satide (DeCS), com a utilizagio
dos descritores: “satisfacio dos usudrios”,
“satde mental” ¢ a palavra-chave “satis-
facio em satide” Os descritores foram
combinados em trio, conforme o quadro

1, utilizando o booleano “AND”, o que
constituiu um refinamento para melhor
qualificar a pesquisa diante da vasta litera-
tura apresentada.

A selecio dos estudos para coleta de
dados obedeceu aos critérios de inclusio:
estudos que versassem sobre a temética do
estudo, respeitando o recorte temporal de-

finido para a pesquisa ¢ artigos completos
em lingua portuguesa disponiveis na {nte-
gra nas bases de dados. Foram suprimidos
os documentos indisponiveis nas bases de
dados, os estudos disponiveis parcialmen-
te, os estudos que nio correspondiam ao
objetivo da pesquisa ¢ os que se apresenta-
ram duplicados.

Quadro 1. Combinagao de descritores e estudos apontados nas buscas em bases de dados.

COMBINAGAO DE DESCRITORES POR BASE DE DADOS

LILACS BDENF MEDLINE

Satisfacao dos usuarios AND Satisfagao em satide AND Satde mental

47 10 07

Elaborado pelo Autor (2019).

Figura 1. Fluxograma da selegao dos estudos segundo o Preferred Reporting

Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA). Rio de Janeiro

(RJ), Brasil, 2019.

Identificagdo

Selegdo

leitura na integra (n= 10)

para elegibilidade (n= 4)

Elegelibilidade

qualitativa (n= 4)

qualitativa (n= 0)

Estudos Identificados nas
bases de dados (n= 64)
Estudos apds eliminar duplicados (n= 42)

Estudos selecionados para
Estudos completos avaliados

Estudos incluidos em sintese

Estudos incluidos em sintese

Estudos Identificados por
meio de pesquisas em
outras fontes de dados (n= 0)

Estudos excluidos
(n=32)
Estudos completos
excluidos (n= 28)

Foram obtidos 64 artigos do refina-
mento das buscas a partir da combinagio
dos trés descritores. Apds a retirada dos
duplicados ¢ analisados os 42 estudos a
partir da leitura dos titulos e resumos, que
deveriam apresentar a temdtica de Satisfa-
¢do com os servicos de Satide Mental, dez
estudos foram submetidos 4 andlise com
leitura critica na integra, estabelecendo ao
final a sclegao de quatro produgdes cienti-
ficas para anlisc temdtica, conforme apre-
sentado na Figura 1.

RESULTADOS

DISCUSSAO

Os servicos de satide mental nos
CAPS sao relativamente recentes, mas ji
estao inseridos em praticamente todo ter-
ritdrio nacional, promovendo assisténcia
qualificada. Os estudos de avaliagio da

Quadro 2. Estudos selecionados para sintese.

- ANO DE A
ARTIGO TITULO AUTORIA PUBLICAQiO PERIODICO TIPO DE ESTUDO
Avaliacao de Servicos de Satde Mental: adapta- : . Estudo de Adapta-
- . - Bandeira, Jornal Brasileiro -
A1 cao transcultural de uma medida da percepcao = 2009 o cao Transcultural de
i et.al. de Psiquiatria
dos usuarios sobre os resultados do tratamento Escala
(In)satisfacao com o Trabalho em Sadde Mental: | Guimaraes, Ciéncia e Salide N
A2 um estudo em Centros de Atencao Psicossocial et.al.”® 20M Coletiva 2O e
A3 Avaliacao Qualitativa de Amli)lenaa em um Kantozsf)«, 2011 Ciéncia e_Saude Estudo de Caso
Centro de Atengao etal. Coletiva
AL Processos de /-\vahagao_ d~e S_enm;os_de Saude O|IVEI{:?;, 2014 Satde em De- Estudo de Revisso
Mental: uma revisao integrativa etal. bate
Elaborado pelo Autor (2019).
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qualidade dos servicos de saude men-
tal sdo recomendados pela Organizacio
Mundial da Satide a fim de buscar o cons-
tante aperfeicoamento da assisténcia, dar
protagonismo aos usudrios e promover
a continuidade da adesio & terapéutica.
Desta forma, a avaliagio dos servigos de
satde mental permite esclarecer tanto as
suas fragilidades como também as suas
potencialidades para que novas deman-
das sejam aperfeicoadas. Na anélise temé-
tica dos estudos, surgiram as categorias:
avaliacio dos servicos e fragilidade dos
servicos em satide mental.

Avaliacao dos Servigos

O estudo Al apresentou a adaptagio
de um o instrumento de avaliagio de mu-
danca percebida por usudrios de servigos
de satde mental de origem canadense.
) Os autores apresentaram as fases de
adaptacdo para a lingua portuguesa de
forma a observar que, na aplicagio do
modelo traduzido, as dificuldades de
compreensio de expressdes e termino-
logias pelos usudrios necessitavam de
exemplificagdes para que facilitassem a
sua execucdo. Além disso, surgiu a ne-
cessidade de aplicagio do instrumento
que originalmente era autoaplicdvel, por
aplicagio por um entrevistador. Além
disso, o estudo pontua a importincia da
percepcao da familia frente 4s mudan-
cas dos pacientes atendidos nos centros
de satide mental, visto que também sio
responsdveis pelos cuidados. Ressalta-se
que a percepcao dos pacientes sujeitos a
terapéutica contribui para aumentar a
satisfagio com o tratamento e a melho-
ria da adesdo. As medidas de avaliacio
referidas pelo autor podem contribuir
para redug¢ao do abandono da terapéuti-
ca.® Apesar de muitos servicos optarem
pela utilizagio da escala de satisfacio,
cles nao evidenciam a perspectiva do
paciente diante dos efeitos ¢ resultados
do tratamento, sendo mais marcantes
em avaliar o conjunto dimensional que
abrange a estrutura fisica, a acessibili-
dade, a privacidade, o atendimento ¢ as
orientacoes dos profissionais, ou seja,
niao hd um espago para a percepcio dos
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Em ambos os
estudos foram
identificados
diferentes niveis de
satisfaciao entre os
entes dos usudrios. A
familia e os usudrios
se mostraram
satisfeitos com o
servico quanto a
estrutura fisica, o
atendimento da
equipe e a qualidade
da alimentagao.

Em contrapartida,
os profissionais

se mostraram
insatisfeitos em
relagio ao processo
de trabalho,

ao numero
insuficiente de salas
e adificuldade de
relacionamento com

o gCStOI‘.

pacientes, ) o que remete 4 grande im-
portincia de utilizagio de mais escalas
para enriquecer a avaliagio dos servicos
em satde mental.

O estudo A4 1 apresentou uma revisio
integrativa sobre os processos de avaliagio
de servigos de satide mental, evidenciando
a prevaléncia de estudos de avaliagio qua-
litativa ¢ uma mudanga do paradigma de
avaliagio quantitativa dos servigos. Além
disso, o estudo destaca que, em relagio a
avaliacio da satisfacio do servico CAPS,
a satisfacio do usudrio, do familiar ¢ dos
profissionais deve ser considerada para
melhoria da qualidade dos servicos pres-
tados, pois s3o os agentes envolvidos no
sucesso do tratamento. (12

Em ambos os estudos foram identifica-
dos diferentes niveis de satisfacio entre os
entes dos usudrios. A familia e os usudrios
se mostraram satisfeitos com o servico
quanto & estrutura fisica, o atendimento
da equipe ¢ & qualidade da alimentagio.
Em contrapartida, os profissionais sc mos-
traram insatisfeitos em relagio ao processo
de trabalho, a0 ntimero insuficiente de sa-
las ¢ a dificuldade de relacionamento com

o gestor. 1V

Pode-se observar que buscar a
satisfacio nos servicos de saide mental é o
caminho para a melhoria da qualidade da
assisténcia. E preciso atengao, no entanto,
A satisfacio dos diferentes membros en-
volvidos no processo assistencial para que
haja uma real qualidade do servico.

A avaliagio da qualidade dos servigos
de satide mental estd relacionada a dife-
rentes fatores, dentre eles ressaltam-se a
estrutura fisica do ambiente, a compre-
ensio dos profissionais sobre as diferentes
caréncias do usudrio, a capacitagio dos
profissionais, a relacao dos profissionais
com os usudrios, a intera¢io com a familia
¢ a compreensio acerca da aplicabilidade
de politicas publicas nesses servigos.!?)
Destarte, a integracio da rede de atencio
priméria A saide deve estar de acordo com
o que é preconizado pelo SUS, ou seja, que
a atengio basica A satide deve ser resultado
da integracio entre os diferentes servigos,
como hospitais, ambulatérios de especia-
lidades, CAPS e outros. (?

2021; (11) N.68 = saidecoletiva 7830



artigo

Barcelos, V.M,; Teixeira, E.R.; Santana, PP.C;

Satisfagdo com os servicos dos centros de atencao psicossocial: uma revisao integrativa

Fragilidades dos Servicos em Saiide
Mental

O trabalho em satde mental traz pecu-
liaridades em seu processo, fazendo com
que usudrios ¢ profissionais tenham visoes
diferentes sobre satisfagio. No estudo
A2,19 o5 autores identificaram determi-
nantes da (in)satisfacio dos trabalhado-
res, dividindo-os em aspectos intrinsecos
¢ extrinsecos ao ambiente ¢ & organizagio
do trabalho. Alguns autores trazem como
principais causas de insatisfacao as ques-

toes intrinsecas ao trabalho. (1013

) Algumas
delas sao os aspectos inerentes & estrutura
fisica ¢ material, as relagoes conflituosas
dentro da equipe ¢ aos gestores/coorde-
nadores de servicos relacionados a orga-
nizagio do trabalho, além da remuneragio
¢ da flexibilizacao da inser¢ao no servigo
publico, ambos relacionados 4 gestio do
trabalho. Para os profissionais, a estrutura
dos CAPS nio oferece o conforto que o
usudrio necessita e hd limitacoes na exe-
cucio de atividades pela falta de material

¢ deficiéncias nas instalacoes. Além desses

entraves, para estes profissionais, o traba-
lho nos CAPS sofre uma precarizagio por-
que se percebem mal remunerados quando
comparados a outros sctores de atuagio
dos profissionais de satide. 1V

Do mesmo modo, o estudo A3 apre-
sentou a insatisfagio dos trabalhadores
com a ambiéncia de um CAPS na regiao
Sul do Brasil com o processo de trabalho, o
ntmero insuficiente de salas e a dificuldade
na relagao com o gestor. 1 Da avaliagio da
satisfacio com o referido CAPS, foram de-
terminantes os fatores relacionados ao am-
biente de trabalho, as relagoes estabelecidas
com os usudrios, 2 possibilidade de partici-
par de novos projetos, ao reconhecimento
profissional e as relagoes com a equipe. ('Y

A partir de ambos os estudos, obser-
va-se que hd uma necessidade de melho-
rar as condi¢des de trabalho, incluindo a
aquisi¢ao de materiais necessirios para o
desenvolvimento das atividades. A demo-
cratizagio das relagdes de trabalho tam-
bém merece atencio diante das transfor-
magdes na organizagio dos processos. O

objetivo seria promover a autonomia dos
trabalhadores, oferecendo a eles a oportu-
nidade de criar, implantar ¢ implementar
novos projetos, ou seja, abrir espago para
a construgio coletiva do trabalho ¢ paraa
sua participagao na gestao.

CONCLUSAO

A avaliagio da satisfacio com os ser-
vicos de satide mental representa um dos
pilares para a continuidade ¢ o sucesso
da terapéutica, como recomenda a Orga-
nizagio Mundial da Satde ¢ que deve ser
realizada ativamente nos servicos de satide
mental. Quanto a satisfagio dos servigos, ¢
imprescindivel que os usudrios e familiares
sejam incluidos nesta avaliagio como for-
ma de melhoria da qualidade do servico
prestado. Também ¢ crucial que os servicos
atendam as demandas dos profissionais de
satde, sejam na ambiéncia, na valorizagio
do servigo executado ¢ na perspectiva de
oferecer os materiais ¢ as instalagoes ade-
quadas ao conforto dos usudrios. m
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