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1 INTRODUCAO

O modelo de atencao psicossocial destaca-se pelo cuidado prestado aos
usuarios desviando seu foco da doenca para um atendimento voltado ao individuo.
Os Centros de Atencdo Psicossocial (CAPS) séo servigcos de saude que oferecem
praticas que se opBe ao modo asilar de cuidado. Estes novos dispositivos fazem
parte de uma rede de servigos substitutivos ao modelo asilar, e consistem em
servicos de atencao diaria, abertos, com livre acesso aos usuarios e familiares e
estdo pautados no atendimento comunitario, na reabilitagdo psicossocial e no
respeito a subjetividade dos sujeitos, incluindo o familiar no seu tratamento (MIELKE
at al, 2009).

Neste sentido torna-se importante a realizacdo de pesquisas que busquem
avaliar a satisfacdo de usuérios e familiares sobre a qualidade desses servigos.
Segundo Wetzel e Kantorski (2004), pesquisas avaliativas nos cenarios dos servi¢cos
de saude mental podem ser compreendidas e utilizadas como instrumento potencial
para a efetivacdo de praticas e saberes psicossociais.

A avaliagdo qualitativa realizada nos servigcos deve envolver tanto quem
utiliza como quem os produz e a partir desta avaliacdo determinara as expectativas
e necessidades desses usudrios e dos prestadores de servigo. Diante do exposto,
torna-se essencial entender como estes principais atores percebem a qualidade dos
servicos que estdo sendo prestados, visando identificar e analisar as diferentes
percepcbes para a sua intervencdo buscando promover a melhoria do cuidado e
satisfazer as necessidades da comunidade (RIGHI, SCHMIDT, VENTURINI, 2010).

Cabe ressaltar que o conceito de satisfacéo refere-se a percepcao subjetiva
do individuo sobre o cuidado que é recebido. A satisfacdo, enquanto dimensao da
qgualidade da assisténcia esta ligada as expectativas dos usuarios (COIMBRA et al,
2011). Dessa forma, o objetivo deste trabalho é avaliar a satisfacdo dos
usuarios/familiares em relacdo a integralidade do cotidiano das praticas em um
Centro de Atencao Psicossocial.

2 METODOLOGIA (MATERIAL E METODOS)
Este estudo € um recorte da pesquisa intitulada Avaliacdo dos Centros de

Atencdo Psicossocial da Regidao Sul do Brasil (CAPSUL). Trata-se de um estudo
avaliativo, descritivo, coordenado pela Faculdade de Enfermagem da UFPel em
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parceria com a Escola de Enfermagem da UFRGS e o Curso de Enfermagem da
UNIOESTE - Cascavel.

A pesquisa foi apreciada e aprovada pelo Comité de Etica e Pesquisa da
Faculdade de Medicina da Universidade Federal de Pelotas (Of. 074/05 de 11 de
novembro de 2005), contou com o financiamento do Ministério da Ciéncia e
Tecnologia através do CNPq e apoio do Ministério da Saude. Sendo realizada uma
avaliacdo de servicos que se desdobrou em um estudo qualitativo e outro
guantitativo, abrangendo os estados do Rio Grande do Sul, Santa Catarina e
Parana.

Este estudo aqui apresentado consiste em um recorte qualitativo, baseado
nas entrevistas semi-estruturadas, realizadas com 12 familiares, e 11 usuérios do
CAPS de Alegrete/RS em 2006. Como forma de andlise optou-se pela analise
tematica baseada em Minayo (2008), cujas etapas sao divididas em pré-analise,
para a escolha das informacgdes, leitura flutuante e contato intenso com o material. A
segunda etapa versa sobre a exploracdo do material, através da reunido dos dados
para entender a natureza do texto. E a terceira etapa consiste no tratamento dos
dados obtidos e interpretacdo baseando-se em compreensdes pessoais e em um
referencial tedrico.

A construcdo do modelo para avaliacdo da satisfacdo de usuarios e
familiares foi inspirada nas teorias de Puentes-Rosas et al, (2006), que relaciona os
critérios de avaliacdo com alguns dominios selecionados por especialistas da OMS
que foram utilizados em pesquisa realizada no México. Os dominios, para facilitar
sua medicdo da satisfacdo, sdo: autonomia, confidencialidade, comunicacao,
tratamento respeitoso, condi¢cdes das instalacbes basicas, pronto-atendimento,
acesso a redes de apoio social. Alguns desses dominios surgiram como resultado
da analise dos dados coletados.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os CAPS muito mais do que um servico, mas como uma estratégia que
produz ruptura ao modelo assistencial hegemonico, necessita de constante
avaliacdo com relacdo a satisfacdo dos usuérios, a fim de saber se o servigco
ofertado esta de acordo com as reais necessidades dos mesmos.

Os autores DIAS, RAMOS e COSTA (2010), defendem a necessidade de
investigar a satisfacdo dos sujeitos que se utilizam desses servicos para mensurar
se 0 atendimento de suas necessidades esta de acordo com o0 que se esperava.
Para isso necessita-se saber exatamente quais as expectativas e quais as suas
percepcdes em relacdo ao cumprimento dessas expectativas.

Ao se realizar uma pesquisa de avaliacdo sobre satisfacdo traz-se
discussbes sobre as condi¢cdes da oferta da atencéo a saude, avaliando e emitindo
juizo de valor sobre o bom e o ruim apontando potencialidades e possiveis solugbes
para o problema. O usuéario pode ser um grande colaborador da organizacdo do
servico se a este for dada voz, ou seja, através da avaliacdo da satisfacdo do
usuario podem-se adotar novas estratégias ou melhorar as existentes para qualificar
o resultado do cuidado (COIMBRA et al, 2011).

No que se refere ao dominio tratamento respeitoso observou-se a satisfacéo
dos familiares e usuarios em relacdo as atividades oferecidas no servico bem como
ao atendimento prestado considerando o cuidado baseado nos principios da
integralidade, assistindo o usuario em todos 0s aspectos biopsicossociais. Percebe-
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se também que a comunicacdo e a confidencialidade estdo presentes, seja em
relacdo a doencga ou referente ao tratamento ofertado aos usuéarios evidenciando um
cuidado humanizado, existindo vinculos entre equipe, familiares e usuarios e
havendo a responsabilizagdo de ambos pelo cuidado.

O Ministério da Saude (Brasil, 2010) preconiza a criacdo de espacos de
encontros entre 0s sujeitos baseados no acolhimento como espagos de escuta e de
recepcdo proporcionando a interacdo entre usuarios/equipe/familia. Faz-se
necessario também que o usuario seja recebido com horérios flexiveis, que exista
um espaco de espera, um ambiente de escuta, de privacidade e individualidade,
facilitando o processo de trabalho, aumentando a interacdo da equipe e
possibilitando atendimento personalizado.

Outro dominio avaliado em relacdo ao cotidiano das praticas foram as
condicBes das instalacdes basicas caracterizados como estrutura fisica, limpeza e
iluminacdo, estas se encontram apropriadas na avaliacdo dos sujeitos deste
trabalho. A ambiéncia, enquanto espaco de encontro entre sujeitos, apresenta-se
como um dispositivo que potencializa e facilita a capacidade de acao e reflexdo das
pessoas envolvidas nos processos de trabalho, possibilitando a produgcéo de novas
subjetividades. A construcdo do espacgo deve propiciar a possibilidade do processo
reflexivo, garantindo a construcdo de acdes a partir da integralidade e da inclusédo
(BRASIL, 2010).

No que diz respeito ao dominio autonomia, o trabalho da equipe esta voltado
para que privilegiem a liberdade de escolha, em que é dado espaco aos usuarios de
escolherem as atividades que querem participar. Assim como proporcionam
momentos de integracdo fora de ambientes do CAPS, oferecendo e estimulando
acesso a rede de apoio social demandando que o usuario receba atencao hospitalar,
sempre que necessario, mas sem perder o contato com o seu meio social. As
discussbes sobre o tratamento realizado dentro e fora do hospital psiquiatrico, no
convivio com a familia, integrado a comunidade visa consolidar o modelo de atencéo
pautado no “cuidado em liberdade”.

De acordo com Schneider et al, (2009) é importante para os usuarios do
servico e seus familiares, por meio de sua participacdo opinar, vivenciar
experiéncias distintas, reconhecendo-se como integrantes e atuantes no servigo
contribuindo para a reestruturacdo dos Centros de Atencdo Psicossocial, enquanto
um espaco de reabilitacdo psicossocial, indo ao encontro dos pressupostos e
diretrizes da Reforma Psiquiatrica.

E por fim o pronto-atendimento, dominio este, entendido como o tempo
decorrido entre a procura de atencdo e a providéncia do servico em resolver o
problema. Os sujeitos entrevistados referem o servicgo ter a preocupagao em acolher,
atender e resolver as demanda de forma eficiente e comprometida. Este dominio
enguanto capacidade de acolher as demandas para além das questdes pautadas na
doencga, ampliando-se para a vida dos sujeitos, possibilita que a rede de atengdo em
salude possa acompanhar as pessoas e assisti-las em suas necessidades,
oferecendo suporte de forma efetiva e eficiente.

Diante disso, podemos afirmar que 0s usuarios e seus familiares exercem
um papel de importante de protagonistas no sistema de saude. Ajudando assim a
repensar as praticas profissionais ou intervir sobre a forma de organizacdo dos
servicos, para tanto se faz necessério entender como estes sujeitos avaliam o
atendimento prestado.



CIC I

UFPELOTAS 21° Congresso de Iniciacao Cientifica | 42 Mostra Cientifica | Universidade Federal de Pelotas

4 CONCLUSAO

A partir da avaliacdo dos servicos € possivel afirmar que o trabalho
desenvolvido pelos profissionais do CAPS é de qualidade e traz resultados positivos,
gue consolidam o modelo de atencdo psicossocial, uma vez que satisfazem as
necessidade e expectativas dos sujeitos envolvidos. Também ressaltamos a
importancia da avaliacdo da familia, pois o individuo em sofrimento psiquico precisa
da participacdo da familia em seu tratamento. Os familiares tém contribuicbes
importantes no que se refere ndo apenas a administracdo de medicacdo, mas
também nos cuidados diérios, e em todo o contexto social, que 0s sujeitos estdo
inseridos.

Diante do exposto, fica a certeza que devemos reinventar sempre nossas
praticas cotidianas de forma a contemplar os principios da Reforma Psiquiatrica e da
integralidade oferecendo aos individuos projetos de reintegracdo social
proporcionando plenas condicBes de desenvolvimento de uma vida integrada ao
ambiente comunitério. Nesta avaliacdo concluimos que é de grande relevancia a
realizacdo de estudos avaliativos nos diferentes servigos substitutivos para que seja
possivel fazer releitura dos cenarios atuais e refletir sobre os avancos conquistados
para melhorar a qualidade desses novos servicos, assim como conhecer suas
limitacdes e repensar formas de supera-las.
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