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RESUMO

Objetivo: avaliar o grau de satisfacdo dos trabalhadores, usuarios e familiares dos Centros de Atencao
Psicossocial em Alcool e outras Drogas. Método: estudo quantitativo, descritivo, de corte transversal, com 32
trabalhadores, 60 usuarios e 28 familiares. Para a coleta de dados, foram utilizadas as Escalas de Satisfacao
(SATIS-BR) para cada grupo participante. Resultados: foram identificados bons niveis de satisfacdo global
para os usuarios e familiares e niveis intermediarios de satisfacdo para os trabalhadores. Conclusdo: apesar
do bom nivel de satisfacdo com o servico, sdo necessarias melhorias nas condicdes da estrutura fisica e de
ferramentas de trabalho, o que pode resultar em uma melhor qualidade do servico ofertado. Descritores:
Servicos de Salde Mental; Avaliacao; Satisfacdo no Emprego; Satisfacdo dos Consumidores.

ABSTRACT

Objective: to evaluate the degree of satisfaction of workers, users and family members of the Centers for
Psychosocial Care in Alcohol and Other Drugs. Method: descriptive, descriptive, cross-sectional study with 32
workers, 60 users and 28 family members. For the data collection, the Satisfaction Scales (SATIS-BR) were
used for each participant group. Results: good levels of global satisfaction were identified for users and
family and intermediate levels of satisfaction for workers. Conclusion: despite the good level of satisfaction
with the service, improvements are needed in the physical structure and working tools conditions, which can
result in a better quality of service offered. Descriptors: Mental Health Services; Evaluation; Job Satisfaction;
Satisfaction of Consumers.

RESUMEN

Objetivo: evaluar el grado de satisfaccion de los trabajadores, usuarios y familiares de los Centros de
Atencion Psicosocial en Alcohol y otras Drogas. Método: estudio cuantitativo, descriptivo, de corte
transversal, con 32 trabajadores, 60 usuarios y 28 familiares. Para la recoleccion de datos se utilizaron las
Escalas de Satisfaccion (SATIS-BR) para cada grupo participante. Resultados: se identificaron buenos niveles
de satisfaccion global para los usuarios y familiares y niveles intermedios de satisfaccion para los
trabajadores. Conclusion: a pesar del buen nivel de satisfaccion con el servicio, son necesarias mejoras en las
condiciones de la estructura fisica y de herramientas de trabajo, lo que puede resultar en una mejor calidad
del servicio ofertado. Descriptores: Servicios de Salud Mental; Evaluacion; Satisfaccion en el Empleo;
Satisfaccion de los Consumidores.
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INTRODUCAO

A Reforma Psiquiatrica Brasileira
desencadeou novos servicos de saude
substitutivos ao modelo manicomial, sendo os
Centros de Atencao Psicossocial - CAPS a
principal estratégia para isso. O objetivo
desses servicos € oferecer atendimento a
populacdo de sua area de abrangéncia,
realizando o acompanhamento clinico e a
reinsercao social dos usuarios por meio do
acesso ao trabalho, lazer, exercicios dos
direitos civis e fortalecimento dos lacos
familiares e comunitarios.’

A partir deste novo formato de assisténcia
a salde mental, torna-se relevante uma
avaliacdo desses novos dispositivos de salde,
baseada na orientacao da Organizacao Mundial
de salde (OMS), que destaca a importancia da
avaliacao e do monitoramento da qualidade
dos servicos de saude mental, objetivando
verificar a eficacia dos programas de
prevencao e de tratamento, a partir dos
resultados obtidos na perspectiva dos trés
atores envolvidos: pacientes, familiares e
profissionais.?

Trés abordagens foram sugeridas para
avaliar a qualidade dos servicos de salde®, a
saber: estrutura, processo e resultado. Dentre
esses, 0s resultados estao relacionados, entre
outros aspectos, a satisfacdo com o cuidado
recebido no servico. Dessa forma, nos ultimos
anos, estudos vém avaliando a satisfacao dos
sujeitos envolvidos, baseados no autor acima
citado, ao afirmar que, para que 0s servicos
de saude sejam de qualidade, os resultados
devem ser congruentes com as perspectivas
dos usuarios, levando-se em consideracao as
opinides dos sujeitos envolvidos que atribuem
significados as suas experiéncias, privilegiando
ou excluindo determinados aspectos, de
acordo com suas preferéncias, necessidades e
expectativas individuais e sociais.

Logo, realizar avaliacdes da qualidade dos
servicos de salde mental torna-se essencial no
sentido de apresentar as experiéncias
cotidianas que envolvem tanto profissionais,
quanto os usuarios e seus familiares,
permitindo, assim, retroalimentacdées com o
objetivo de reverter e/ou minimizar entraves,
bem como potencializar a assisténcia
prestada.*

Apesar de, nos ultimos anos, o numero de
estudos avaliativos, no campo da salde
mental, ter aumentado, esta area nao possui
tradicaio em avaliacao, se comparada com
outras areas da saude’. A esse respeito, a OMS
sugeriu avaliacdes de multiplas perspectivas
ou integrativas, incluindo a participacao
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simultanea de todos os interessados:
pacientes, suas familias e os trabalhadores
responsaveis pela prestacdo de cuidados.?

Entretanto, os estudos encontrados que
utilizam a satisfacao como fator a ser
avaliado, em sua maioria, nao utilizam essa
participacao simultanea. Além disso, dentre
os estudos encontrados, apenas um utilizou
como cenario os Centros de Atencado
Psicossocial de Alcool e outras Drogas.

OBJETIVO

e Avaliar o grau de satisfacao dos
trabalhadores, usuarios e familiares dos
Centros de Atencdo Psicossocial em Alcool e
outras Drogas.

METODO

Estudo quantitativo, descritivo, de corte
transversal, realizado entre os anos de 2014 e
2016, sendo a coleta de dados realizada nos
CAPSad do Estado do Amapa, totalizando,
assim, dois CAPSad: um localizado na capital
Macapa e outro no municipio de Santana
(aproximadamente a 21 km da capital).

O universo amostral era constituido de 36
trabalhadores e 372 usuarios, além de seus
respectivos familiares. Depois de adotado o
critério de inclusao, chegou-se a uma amostra
final de 32 trabalhadores, 60 usuarios e 28
familiares.

O calculo da amostragem foi realizado com
base nos dados do estudo piloto. Os escores da
escala de satisfacao SATIS-BR variam de um a
cinco. O desvio padrdao mais alto dos dominios
do questionario SATIS-BR foi estimado em 0,8,
valor este a partir do qual se estimou o
tamanho adequado da amostra. Definiu-se a
precisao da estimacao com um intervalo de
confianca de 95% em um erro padrao de
0,0215. Assim, para a estimativa da média de
satisfacao da avaliacao dos servicos dos
CAPSad, calculou-se uma amostra 30 usuarios
para cada servico, totalizando, assim, 60
usuarios. A formula foi baseada em calculo em
que a margem de erro é representada como Z
*Erro Padrao.

Ressalta-se que este estudo € um recorte
do projeto de pesquisa “Avaliacao dos Centros
de Atencdo Psicossocial em Alcool e outras
Drogas dos Estados de Sao Paulo, Minas Gerais
e Amapa”, conduzida pelo Grupo de Estudos
de Alcool e outras Drogas da Escola de
Enfermagem de Sao Paulo - GEADUSP.

Como critério de inclusao para os
trabalhadores, foi considerado o tempo
minimo de um ano de trabalho no servico,
excluidos aqueles que estavam afastados por
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licenca-médica, maternidade, prémio e outros
motivos no periodo da coleta de dados. Para
os usuarios, o critério utilizado era ser maior
de 18 anos; estar cadastrado e participando
das atividades dos CAPSad ha, no minimo, seis
meses e ser portador de transtornos mentais
graves e persistentes, decorrentes do uso
abusivo e da dependéncia ao alcool e outras
drogas.

Para avaliar a satisfacao dos trabalhadores,
usuarios e familiares com o servico,
utilizaram-se as Escalas de Satisfacao SATIS-
BR, que integram um conjunto de trés escalas
para a avaliacdo de Servicos de Saude Mental
(Escalas de Avaliacao da Satisfacao dos
usuarios e familiares com os Servicos de Saude
Mental e a Escala de Avaliacao da Satisfacao
de Profissionais em Servicos de Salde Mental).
Essas escalas foram elaboradas pela Divisao de
Salde Mental da Organizacao Mundial de
Saude (OMS) e, posteriormente, foram
validadas para o Brasil por Bandeira e
colaboradores, entre 2000 e 2002, e
atualizadas em 2012578,

Foram realizados uma analise descritiva dos
dados, testes de médias e calculos dos
intervalos de confianca para cada uma das
variaveis quantitativas por meio do programa
IBM SPSS, versao 20,0 para Windows®.

O projeto de Avaliacao dos CAPSad, dos

referidos Estados, foi submetido e aprovado
pelo CEP - EEUSP, com o n°. 1.001/2011.

RESULTADOS

¢ Descricao da amostra

Entre os trabalhadores, houve a
predominancia do sexo feminino (56,2%); faixa
etaria de 30 e 39 anos (40,6%); solteiros (50%);
e a raca/cor autodeclarada parda (68,8%).
Quanto a escolaridade, 46,9% possuem pos-
graduacao completa e a maioria (65,6%) possui
apenas um ano de experiéncia em CAPSad. Os
dados referentes as funcdes exercidas pelos

Tabela 1. Satisfacao do trabalhador
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profissionais nos CAPSad do Amapa estao
assim distribuidos: 31,2% exercem funcoes
administrativas, seguidos de enfermeiros e
técnicos/auxiliares de Enfermagem (12,5%
cada); psicologos e médicos (9,4% cada);
pedagogo e assistente social (6,2% cada);
educador fisico, farmacéutico e
massoterapeuta (3,1% cada).

Com relacdo aos usuarios, houve
predominancia do sexo masculino, com 83,3%;
faixa etaria de 31 e 40 anos (38,3%); solteiros
(43,3%) e a raca/cor autodeclarada parda
(65%). Os usuarios possuem, em sua maioria,
baixa escolaridade. Apenas 6,7% possuem
curso superior e a maioria (31,7%) possui o
ensino fundamental incompleto. Referente a
ser ou nao a primeira admissao no servico,
58,3% afirmaram ser a primeira admissao e a
maioria (46,7%) afirmou que frequenta o
servico entre um a dois anos.

Em relacao aos familiares, a maioria era do
sexo feminino (85,7%); faixa etaria de 61 e 75
anos (35,7%); casados ou que vivem com
companheiros (as) (78,7%). Quanto ao vinculo,
as maes constituiram a maioria dos
entrevistados (42,8%), seguidas dos conjuges
(32,1%). O grau de escolaridade predominante
entre os familiares foi o ensino médio
completo (28,6%). Em relacdao aos cuidados
com o usuario, 57,1% dos familiares
entrevistados informaram serem os Unicos que
cuidam, e 67,6% se sentem sobrecarregados
com esses cuidados.

¢ Satisfacdo dos trabalhadores com o
servico

Na Tabela 1, sao apresentados os
resultados da analise descritiva da satisfacao
dos profissionais, avaliada pelas médias e
desvios-padrao do escore global e das
subescalas.

(n=32). Macapa (AP), Brasil,

2014/2016.

Fator Média Desvio Padrao
1 - Qualidade dos servicos 3,65 0,50

2 - Participacao da equipe no servico 3,67 0,46

3 - Condicoes de trabalho 3,33 0,37

4 - Relacionamento no servico 3,90 0,48
Satisfacao Global 3,55 0,37

O fator um da escala avalia a satisfacao da
equipe com relacdo a qualidade dos servicos
oferecidos aos usuarios, obtendo a média de
3,65 (dp 0,50), sendo esta média semelhante
a obtida no fator dois, que avalia a satisfacao
da equipe com relacao a sua participacao no
servico, 3,67 (dp 0,46).

O fator trés, que avalia a satisfacdao da
equipe com relacao as condicoes de trabalho
no servico, foi o que obteve a média mais
baixa, 3,33 (dp 0,37), e o fator quatro, que
avalia a satisfacao da equipe a respeito do seu
relacionamento no servico, foi o que obteve a
média mais alta, 3,90 (dp 0,48).
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De uma forma global, todos os itens foram
avaliados como intermediarios, com a média
geral de 3,55 (dp 0,37), em uma escala tipo
likert, de um a cinco.

¢ Satisfacdo dos usuarios com o servico

Para avaliar a satisfacdo do usuario com o
servico ofertado, foi utilizada a SATIS-BR, em
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uma escala tipo Likert, de um a cinco. Quanto
maior a média dos escores obtidos pelos
pacientes, na aplicacao da escala, maior é o
seu grau de satisfacao com o servico, sendo os
resultados apresentados na tabela a seguir.

Tabela 2. SATIS usuarios (n = 60). Macapa (AP), Brasil, 2014/2016.

Fator Média Desvio Padrao
Competéncia e Compreensao da 4,14 0,12
Equipe

Ajuda recebida e Acolhida da 4,14 0,25
equipe

Condicoes fisicas e conforto do 3,14 0,05
CAPSad

SATISGLOBAL 3,98 0,20

Os resultados encontrados permitem
afirmar que a satisfacao global recebeu uma
avaliacao positiva, com a meédia 3,98 (dp
0,20), sendo a mesma repetida na maioria dos
itens avaliados relacionados a satisfacao.

O fator um da escala avaliou a satisfacao
dos usuarios com relacdo a competéncia da
equipe, além da capacidade de escuta dos
profissionais e a compreensao dos mesmos a
respeito do problema apresentado por ele. Tal
fator foi avaliado com nota 4,14 (dp 0,12).

O fator dois avaliou a satisfacdo do usuario
com a ajuda recebida no servico, a qualidade
da acolhida dos profissionais e o respeito e
dignidade da equipe ao relacionar-se com o
ele. A avaliacdo desse fator também obteve
uma nota positiva, com a média de 4,15 (dp
0,25).

O fator trés avaliou a satisfacdo do
paciente com as condicbes fisicas do servico,
incluindo o conforto, a aparéncia e as
condicées das instalacGes. Apesar de esse
fator ter recebido uma nota intermediaria, foi
o fator que obteve a nota mais baixa em
relacdo aos outros, com a média de 3,14 (dp
0,05).

O fator quatro buscou comparar os
resultados obtidos na SATIS-BR com os dados
da CSQ-8 (Client Satisfaction Questionarie),
que constitui uma escala padronizada de
avaliacdo da satisfacao dos usuarios com os

servicos de saude mental, desenvolvida por
Larsen, Attkisson, Hargreaves e Nguyen
(1979). Essa comparacao entre as respostas
das escalas visa a reavaliar, constantemente,
a validade concomitante da escala utilizada
no estudo. Assim, o referido fator obteve uma
nota positiva, com uma média de 4,09 (dp
0,11)

Apesar da boa avaliacao do servico pelos
usuarios, 88,3% deles afirmam que o CAPSad
pode ser melhorado. Os fatores indicados para
a melhoria do servico foram: estrutura fisica;
contratacao de mais profissionais;
atendimento 24h e oferta de oficinas
diversificadas.

¢ Satisfacdo dos Familiares dos Usuarios

Para avaliar a satisfacao dos familiares dos
usuarios com o servico ofertado, foi utilizada
a SATIS-BR, em uma escala tipo Likert, de um
a cinco. Quanto maior a média dos escores
obtidos pelos familiares na aplicacao da
escala, maior é o seu grau de satisfacao com o
servico, sendo os resultados apresentados na
tabela a seguir.

Tabela 3. SATIS Familiares (n=28). Macapa (AP), Brasil, 2014/2016.

Fator Média Desvio Padrao
SATISGLOB 4,00 0,57
Resultados do Tratamento 4,04 0,81
Acolhida e Competéncia da Equipe 4,00 0,52
Privacidade e Confidencialidade do 3,96 0,57

servico

Os dados indicam que os familiares se
mostraram satisfeitos com o servico ofertado,
com uma média global de quatro (dp 0,57).

O fator um, referente a “Resultados do
Tratamento”, recebeu a maior média, com

4,04 (dp 0,81). Entretanto, o fator trés,
referente a “Privacidade e Confidencialidade
do servico”, foi o que recebeu a menor média,
com 3,96 (dp 0,57). O fator dois, com a média
de quatro (dp 0,52), é referente a “Acolhida e
Competéncia da Equipe”.
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Embora a avaliacao global dos familiares
tenha sido positiva, 78,6% informaram que
este servico poderia ser melhorado e citaram
alguns pontos como: ampliacao e melhorias na
estrutura fisica; qualificacdo profissional dos
trabalhadores; atendimento 24h e oferta de
atividades para a qualificacao profissional dos
usuarios.

DISCUSSAO

Constatou-se a prevaléncia de
trabalhadores do sexo feminino, na faixa
etaria de 30 a 39 anos, com nivel superior e
pos-graduacao completa, o que indica uma
populacdo adulta com alto nivel de
escolaridade. Outros estudos nacionais, que
analisaram o perfil sociodemografico dos
trabalhadores de saude mental, encontraram
resultados semelhantes.”'®" Além disso, os
trabalhadores, em sua maioria, sao solteiros,
resultado semelhante a outros estudos. '

Um dos indicadores de qualidade dos
servicos de salde mental é o nivel de
satisfacdo dos profissionais que nele atuam®.
Uma avaliacao positiva do profissional esta
relacionada a diversos aspectos do servico
como condicdes de trabalho, relacionamento
com os colegas da equipe, qualidade do
tratamento oferecido aos usuarios, aspectos
estruturais e organizacionais e participacao e
envolvimento nas decisées tomadas no
servico. Um baixo nivel de satisfacao pode
afetar o relacionamento com os pacientes e
interferir no proprio tratamento oferecido.™

A escala SATIS-BR é considerada como um
importante indicador de qualidade dos
servicos de salde mental, pois a qualidade do
atendimento prestado ao usuario esta
diretamente ligada a satisfacao dos
profissionais da equipe.’ A baixa satisfacdo no
trabalho pode levar ao aumento da
rotatividade de pessoal e aumento dos niveis
de absenteismo, o que pode reduzir a
eficiéncia dos servicos de saide.®

Assim, o escore obtido neste estudo, a
partir da SATIS-BR, indicou um nivel de
satisfacao global intermediario, com média de
3,55. Os outros fatores, como a qualidade da
assisténcia prestada ao usuario, a sua
participacdo no servico e as condicoes de
trabalho, também obtiveram escores
intermediarios de satisfacao, resultados esses
que corroboram com o de outros estudos
10,14,16-9

A analise dos resultados obtidos com os
fatores da escala SATIS-BR permitiu identificar
o fator “Relacionamento no Servico” como o
maior escore obtido (3.90). Este fator avalia a
satisfacao do profissional a respeito do seu
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relacionamento com os colegas de trabalho e
com seus superiores, além de avaliar sua
satisfacao quanto ao grau de autonomia em
relacdo as outras pessoas no servico. O
resultado encontrado para este fator
corrobora com os achados de outros estudos
que também encontraram na relacdao com os
colegas e na autonomia que possuiam no
servico a maior fonte de satisfacdo.'" 2"

O fator “Participacao da Equipe no Servico”
obteve o segundo maior escore (3,67), que
avalia a satisfacao da equipe com relacao aos
seguintes aspectos: participacao nas decisdes
tomadas no servico, na implantacao dos
tratamentos e na avaliacao do servico, assim
como na expressao de suas opinides sobre o
servico; participacao em discussoes
profissionais com o0s colegas; expectativa de
ser promovido e seu grau de responsabilidade
no servico. Acredita-se que tal resultado possa
estar associado a falta de coordenacao direta
no CAPSad Macapa (detentor de maior niUmero
de profissionais na amostra do estudo), o que
implicava uma coordenacao conjunta entre os
trabalhadores do servico.

Em contrapartida, o fator que avaliava a
satisfacao com as “Condicdes de Trabalho”
obteve o menor escore (3,33). Este fator
avalia a satisfacao da equipe de acordo com
0s seguintes aspectos: as condicoes gerais das
instalacoes; os salarios e beneficios recebidos;
conforto e aparéncia do servico; as medidas
de seguranca e confidencialidade em vigor no
servico, bem como o clima do ambiente no
trabalho. O resultado encontrado para este
fator corrobora com os achados de outros
estudos, que também obtiveram o menor
escore para o fator “Condicées de
Trabalho”,'"-%'417.1% entretanto, contrasta com
outro estudo, que obteve o maior escore para
este fator.™

A satisfacao com a “Qualidade do Servico”
oferecido obteve o segundo pior escore (3,65).
Este fator avalia os seguintes aspectos: o
tratamento e os cuidados oferecidos aos
pacientes; a maneira de a equipe lidar com os
pacientes; o grau de adequacao dos servicos;
a quantidade de informacao dada ao paciente
sobre sua doenca e sobre o tratamento; o grau
de competéncia profissional da equipe; a
compreensao da equipe sobre os problemas e
expectativas dos pacientes.

Para uma instituicao atingir seus objetivos
de exceléncia no atendimento e qualidade nos
servicos  prestados, € necessario ter
profissionais satisfeitos e que gozem de boa
qualidade de vida."” Assim, a estrutura e as
condicoes de trabalho sao itens determinantes
para a satisfacao profissional. Quando ocorre
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de um trabalhador sentir-se insatisfeito, o
mesmo pode afetar todo o clima
organizacional do servico, induzindo, assim,
outros trabalhadores a adotarem uma postura
semelhante, o0 que, consequentemente,
ocasiona reflexos na assisténcia, com prejuizo
na qualidade do servico prestado.

Ao se analisar os dados obtidos a partir dos
usuarios, constatou-se a predominancia de
homens, solteiros, adultos (acima de 30 anos)
e com baixa escolaridade, resultados
semelhantes aos encontrados em outros
estudos, que  descreveram o  perfil
sociodemografico de usuarios de AOD.%®
Entretanto, os dados deste estudo
relacionados a raca/cor autodeclarada
contrastaram com outros, que evidenciaram a
maioria de individuos brancos*®?*, sendo parda
a raca/cor predominante neste estudo.

O predominio do sexo masculino pode estar
relacionado ao fato de que os homens sao os
mais atingidos pelo problema da dependéncia
de AOD, o que, consequentemente, os leva a
procura por tratamento. Além disso, questoes
culturais, baseadas em preconceitos, fazem
com que as mulheres procurem menos o0s
servicos de atendimento a usuarios de AOD,
por razdes como o estigma social em relacao
ao seu papel na sociedade, além do proprio
perfil de usuario da mulher ser diferente do
homem.?'

Entretanto, em outros servicos de salde
mental, que nao estejam relacionados a alcool
e outras drogas, ha a predominancia do sexo
feminino. Razao essa pelo fato de as mulheres
sentirem vergonha dessa doenca, o que
resulta no seu afastamento do
tratamento.®?%%’

Os adultos maduros, na faixa etaria de 31 a
40 anos, e média de idade de 41,9 anos,
constituiram a maioria deste estudo,
resultados semelhantes a outros estudos 2%,
Este resultado demonstra que apesar de a
tendéncia do uso de drogas ser cada vez mais
precoce, a procura por tratamento para a
reabilitacao é caracteristica de individuos com
idades mais avancadas. Tal fato pode ser
consequéncia do intenso sofrimento que eles
passam por utilizar drogas ha muito tempo.?*-

A baixa escolaridade e a falta de renda fixa
foram questdes encontradas na maioria dos
usuarios. O ensino médio nao foi concluido por
60% deles, e 31,7% nao possuem nem o ensino
fundamental completo. Além disso, 60% nao
possuem renda fixa, por nao trabalharem
(30%) ou por trabalharem eventualmente
(30%), resultados semelhantes aos
encontrados em outros estudos.?®%
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De acordo com os dados obtidos, os
usuarios dos CAPSad do Amapa possuem um
bom grau de satisfacao global, com escore
médio de 3,98 (dv 0,20). Estudos obtiveram
resultados semelhantes com relacao ao nivel
de satisfacao, entretanto, os escores globais
foram acima de quatro.® %22

Os fatores relacionados a “Competéncia e
Compreensao da Equipe” e “Apoio Recebido e
Acolhida da Equipe” receberam as melhores
avaliacoes, com escore médio de 4,14 cada, e
o fator relacionado a “Condicao Fisica e
Conforto” dos CAPSAad obteve o pior escore,
3,14, corroborando com outros os estudos,
apesar desses estudos ainda receberem notas
acima de quatro.®"

Embora o servico tenha recebido boa
avaliacao, 88,3% dos usuarios relataram que
os CAPSad podem ser melhorados e, entre as
melhoras indicadas por eles, a estrutura fisica
foi a mais apontada. Este fato justifica
satisfacdo com o servico relacionado a
“condicao fisica e conforto” ter recebido o
menor escore.

O resultado desta boa avaliacao do servico,
recebida pelos usuarios, pode ser expresso
pelo receio em perder o direito ao servico,
mesmo que este seja de baixa qualidade,
fazendo do usuario do sistema publico uma
espécie de usuario cativo. Além disso, pode
ocorrer uma relutancia em expressar opinioes
negativas, conhecida como viés de gratidao.?

o)

Em relacdo aos dados dos familiares dos
usuarios dos CAPSad, foi encontrada a
predominancia do sexo feminino (85,7%),
sendo as maes o vinculo mais encontrado
(42,8%), seguido dos conjuges (32,1%). Em
relacdo a idade, houve o predominio de
pessoas acima dos 50 anos (67,9%), com a
raca/cor autodeclarada de pardos (71,45%);
casados ou com companheiros (78,7%) e com o
ensino médio completo (28,6%).

Estes resultados corroboram com outros,
que avaliaram o perfil dos cuidadores de
pacientes em sofrimento mental, ao
apresentarem que as maes constituem, na
maioria dos Casos, 0s principais
cuidadores.'*" Estudos demonstram que o
cuidar ainda se constitui, culturalmente,
como funcao do sexo feminino, em especial
das maes, sendo elas as que mais sentem a
sobrecarga, comparadas aos demais
familiares.*

A satisfacao de familiares dos usuarios vem
ganhando, a cada ano, mais relevancia para a
avaliacao de servicos de saude mental, pois
sao eles que acompanham a rotina do
paciente de forma mais proxima, podendo
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avaliar as mudancas que ocorrem. Dessa
forma, analisar o grau de satisfacao desses
sujeitos torna-se essencial para se obter uma
avaliacao do tratamento ofertado no servico.

Assim, o grau satisfacao global dos
familiares deste estudo obteve um escore
médio de quatro (dp 0,57), o que demonstra
um bom nivel de satisfacdo com o servico.
Apesar de este dado indicar um bom nivel de
satisfacao com relacao aos servicos, outros
estudos, que também foram avaliados
positivamente pelos familiares, obtiveram
escores mais altos dos que foram encontrados
neste estudo.'>1%%

O fator que apresentou maior escore de
satisfacao foi o fator um, referente aos
“resultados do tratamento”, com a média de
4,04 (dp 0,81). Este fator avalia se, na opiniao
do familiar, o paciente se beneficiou do
tratamento recebido no servico, se este
tratamento foi efetivo em ajuda-lo a lidar
com o0s seus problemas e se o paciente
recebeu o tratamento que o familiar achava
que ele necessitava. Os dados encontrados
neste estudo corroboram com outros, que
obtiveram a maior média para este fator.'>"°

O fator dois, referente a “acolhida e
competéncia da equipe”, avalia o grau de
satisfacato do familiar com relacdo a
competéncia e a capacidade da equipe de
compreender o problema do paciente e o tipo
de ajuda de que ele necessitava. Este fator
obteve o escore médio de quatro (dp 0,52).

O fator trés, referente a “privacidade e
confidencialidade”, recebeu a pior avaliacao,
com escore médio de 3,96 (dp 0,57),
contrastando com outro estudo, que obteve o
maior escore para este fator®®. Este fator
avalia a satisfacao do familiar em relacao as
medidas tomadas no servico para garantir a
privacidade e a confidencialidade sobre o
problema do paciente, no decorrer do
tratamento.
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do servico onde estao inseridos e,
possivelmente, um maior grau de adesao ao
tratamento.

Dentre os sujeitos pesquisados, 0s
trabalhadores sao os que possuem o0 menor
indice de satisfacdo com o servico (nivel
intermediario). Ressalta-se que o nivel de
satisfacao desses trabalhadores pode ser um
indicativo de qualidade do atendimento
oferecido aos pacientes e familiares.

Apesar do bom nivel de satisfacao global
que os CAPSad obtiveram, a estrutura fisica, o
conforto e a aparéncia desses servicos foram
0s que obtiveram menor nota tanto dos
trabalhadores, como dos usuarios. Esses
aspectos podem fornecer subsidios para a
implementacao de melhorias no servico por
parte do poder publico, melhorando, assim, a
qualidade do atendimento.
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