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Resumo:

Objetivo: este estudo teve como objetivo
compreender a satisfacdo dos usuarios sobre o
atendimento recebido em um Centro de Atencéo
Psicossociais Alcool e outras Drogas (CAPSad).
Método: Trata-se de um estudo qualitativo, que
utilizou o referencial teérico-metodolégico da
sociologia fenomenolégica. O estudo foi realizado
em um CAPSadlll de Porto Alegre e foram
entrevistados 15 usuarios em marco de 2014.
Conclusdo: Através da andlise fenomenoldgica
evidenciou-se que 0s usuarios sentem-se
satisfeitos com o CAPSad, nas esferas do
ambiente, assisténcia e tratamento prestado.
Com o estudo, observou-se que os vinculos
criados entre usuarios e trabalhadores no
CAPSad séo capazes de favorecer a efetividade
do tratamento prestado indo ao encontro das
necessidades dos usuarios.
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Abstract:

Objective: this study aimed to understand user
satisfaction the care received in a Psychosocial
Care Center Alcohol and other Drugs (CAPSad).
Method: this is a qualitative study, which used the
theoretical framework of phenomenological
sociology. The study was conducted in a
CAPSadlllde Porto Alegre were interviewed and
15 users in March 2014. Conclusion: through the
phenomenological analysis showed that users feel
satisfied with CAPSad in the environmental
sphere, care and treatment provided. With the
study we found that the links created between
users and trabalhadoresno CAPS are able to
promote the effectiveness of the treatment
provided to suit the needs of users.

Keywords: Mental Health; Nursing; Users of
Psychoactive Substances.

Resumen:

Objetivos: Este estudio tuvo como objetivo
comprender la satisfaccién del usuario la atencion
recibida en un Centro de Atencién Psicosocial
Alcohol y otras Drogas (CAPSad).

Metodo: Se trata de un estudio cualitativo, que
utiiza el marco tedrico de la sociologia
fenomenologica. El estudio se realizd en un
CAPSadlll de Porto Alegre fueron entrevistados y
15 usuarios en marzo de 2014.

Conclusion: A través del andlisis fenomenolégico
mostré que los usuarios se sientan satisfechos
con CAPSad en el &mbito del medio ambiente, el
cuidado y el tratamiento proporcionado. Con el



estudio se encontr6 que los vinculos creados
entre los usuarios y trabalhadores no CAPS son
capaces de promover la eficacia del tratamiento a
gue se adapte a las necesidades de los usuarios.

INTRODUCAO

O Centro de Atencdo Psicossocial
alcool e drogas (CAPSad) é uma unidade de
atendimento e acompanhamento em salde
mental, com equipe  multiprofissional
composta por médico, enfermeiro, psicologo,
terapeuta ocupacional, assistente social,
técnicos de enfermagem, dentre outros
profissionais que realizam atendimentos
individuais, em grupos e visitas domiciliares®.

Com a criagdo e a implementacao dos
CAPSad, apés a mudanca na assisténcia a
saude mental proposta pela Reforma
Psiquiatrica, a avaliacdo dos servi¢os na area
da saude mental vem crescendo e
configurando-se como uma necessidade nos
altimos anos. Assim, a construcdo de
processos avaliativos esta sendo
desenvolvida pelo MS (Ministério da Saude),
considerando os atores destes servigos:
usuérios, familiares e profissionaisz.

@] CAPSad destaca-se pelo
atendimento especializado a pessoas que
fazem uso, abuso e dependéncia prejudicial
de substancias, realizando o]
acompanhamento clinico, para prestar
suporte a reinsercao do usuario na sociedade
e incentivando a reconstrucdo da sua
autonomia, além de ter como estratégia de
atencdo a reducao de danos, minimizando os
prejuizos individuais e sociais causados pelo
uso das substancias psicoativas (SPA).
Nesta modalidade de servigo, considera-se 0
usuario e a familia como protagonistas de
seu tratamento®.

O envolvimento dos usuarios €
fundamental para o tratamento. Neste
sentido, torna-se indispensavel que se sintam
parte desse processo e acolhidos pela
equipe de profissionais do servigco de saude.
Analisar a satisfacdo dos usuérios quanto ao
tratamento oferecido pela equipe do CAPSad
possibilita um maior entendimento de suas
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Palabras clave: Salud Mental; Enfermeria; Los
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percepcbes, permitindo analisar de forma
critica o atendimento prestado. E de suma
importancia desenvolver acGes a partir das
perspectivas dos usuérios; pois, deste modo,
os profissionais podem desenvolver métodos
de captacdo e aproximacao do paciente com
a realidade de seu tratamento e diagndstico.
Estudos sobre o tema tornam-se relevantes
pela peculiaridade e singularidade da
pesquisa, uma vez que se encontram poucos
achados similares na literatura.

Com a finalidade de verificar a
satisfacdo dos usuérios que utilizam este
servico, € imprescindivel dar vez e voz a
eles, para que se expressem sobre a atencdo
prestada e sobre a maneira como veem esta
prestacdo de servico, assim contribuindo
para a qualificacdo da assisténcia nos CAPS.
Esse estudo teve a seguinte questdo de
pesquisa: Quais as concepg¢des de usuarios
sobre o tratamento recebido em um CAPS
AD? Este estudo torna-se relevante diante da
construcdo e da consolidacdo dos servicos
substitutivos, como os CAPS, e da
necessidade de se disponibilizar maior
atencdo as questdes pontuadas pelos
proprios usuérios. O objetivo deste estudo foi
compreender as concepcfes dos usuarios
sobre o0 tratamento prestado pelos
profissionais do CAPSad.

MATERIAIS E METODOS

Trata-se de um recorte da dissertacao
de mestrado, de carater qualitativo e de
abordagem fenomenolédgica, com a utilizacdo
do referencial da fenomenologia social de
Alfred Schutz.

Para a fenomenologia social, o
relevante € investigar ndo o comportamento
de cada individuo de modo isolado, mas o
gue constitui uma caracteristica tipica, que se
refere a questdes praticas de ordem espaco-
temporal, de um determinado grupo social
gue esta vivenciando aquela situacdo de
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comportamento®. A Fenomenologia Social de
Alfred Schutz baseia-se fundamentalmente
no vivenciar da experiéncia, valorizando a
experiéncia, a vivéncia Unica na qual
somente o sujeito da acdo pode dizer o que
pretende sentir através da sua realizacao.
Toda acéo é intencional e possui significado®.

Existe uma relevancia perceptivel ao
considerar, e tentar compreender, a esséncia
humana no desenvolvimento do cuidado das
pessoas durante o trabalho de enfermagem.
A busca incessante por novas maneiras e
métodos de olhar o cuidado justifica a
adogcdo da investigacdo qualitativa com
abordagem da fenomenologia social de
Alfred Schutz na Enfermagem®.

Este estudo foi realizado no CAPSad
lll ligado ao Grupo Hospitalar Concei¢cdo do
municipio de Porto Alegre, estado do Rio
Grande do Sul. Os participantes do estudo
foram 15 usuarios em tratamento no CAPSad
escolhidos por conveniéncia. Amostra por
conveniéncia envolve o uso das pessoas
mais convenientemente disponiveis como
participantes®. Para a realizacdo das
entrevistas, 0 agendamento ocorreu de
acordo com a disponibilidade de cada
usuario, e as entrevistas aconteceram no
proprio CAPS. A equipe de enfermagem do
servico auxiliou na abordagem aos usuarios
para a participacdo na pesquisa. Utilizaram-
se como critérios de inclusdo para a coleta
de dados: usuarios em tratamento no CAPS
com idade superior a 18 anos, que
estivessem em tratamento ha pelo menos
trés meses. Como critérios de excluséo:
usuarios com agudiza¢do dos sintomas que
dificultem a comunicacéo verbal no momento
da entrevista.

A coleta de dados iniciou por meio de
uma breve caracterizacao dos usuarios e por
uma entrevista fenomenoldégica com a
seguinte questado orientadora conduzida pela
pesquisadora: 1) Me fale como é o0 seu
atendimento aqui no CAPS? As entrevistas
foram gravadas em um gravador de voz
digital e transcritas na integra, com minimas
interferéncias da entrevistadora. Os dados
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foram coletados no més de margo do ano de
2014.

As informagbes coletadas foram
submetidas a analise fenomenolégica. Para
desvelar as vivéncias expressas nas falas
dos usuérios acerca do significado do
atendimento em saude mental, foram
analisadas as falas conforme indicacdo de
pesquisadores da fenomenologia social, por
meio dos seguintes passos’®: 1) realizar
leitura e releituras dos conteldos das falas,
com o objetivo de obter a esséncia dos
significados das interpretacdes dos usuarios
sobre o seu tratamento; 2) identificar trechos
das falas que representem o significado do
tratamento oferecido aos usuarios no
CAPSad; 3) agrupar os aspectos comuns das
unidades de significado, ou seja, as
convergéncias que possibilitem o emergir das
categorias concretas acerca das expectativas
dos usuarios sobre o seu tratamento.

Esse estudo foi aprovado pelo Comité
de Etica em Pesquisa do GHC, com o
parecer de numero 604.573-0, datado em
19/02/2014 e CAAE: 22845713.0.0000.5344.

RESULTADOS

A partir das falas dos usuarios sobre a
o0 atendimento recebido no CAPS AD, as
informacBes foram submetidas a andlise
fenomenoldgica e utilizaram-se as seguintes
categorias de analise fenomenoldgica:
ambiéncia, assisténcia e atendimento dos
profissionais. Entdo a investigacdo ndo é
sobre o tratamento especificamente.

AMBIENCIA NO CAPS AD NA
PERSPECTIVA DOS USUARIOS

A satisfacdo dos usuarios com o0s
servicos de saude é de origem
multidimensional. O individuo pode estar
satisfeito com um aspecto do servico e, ao
mesmo tempo, encontrar-se insatisfeito com
outros aspectos. Desta forma, o grau de
satisfacdo pode refletir um conjunto de
fatores que excedam o ambito clinico,
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ultrapassar dimensdes como estrutura do
ambiente, assisténcia e resultados do
tratamento®.

Os usuérios do servico, ao abordarem
aspectos do atendimento no CAPS AD,
fazem referéncia a questbes relacionadas
com a ambiéncia, como se observa na
seguinte fala:

Aqui € muito bom, eu tenho acesso
aos medicamentos, a comida é
Otima, confortavel os quartos agora,
com ar condicionado, com tudo
(E11).

A ambiéncia se reporta ao espaco
fisico onde €& desenvolvido o tratamento,
entendido como espaco de diversas relagbes
interpessoais, familiares, sociais e
terapéuticas, que ofereca a possibilidade de
uma atencdo integral e humanizada. A
ambiéncia nos espacos da atencdo em
saude ultrapassa a concepcdo simples e
formal dos ambientes, considera as situacdes
construidas dentro deste espaco. Ela
possibilita o surgimento de subjetividades,
otimiza os recursos do espaco/ambiente, o
atendimento humanizado e acolhedor,
respeitando a privacidade e a individualidade
dos usuérios™.

O ambiente fisico surge como meio
ativo e participativo dos  processos
terapéuticos na area do cuidado,
proporcionando o desenvolvimento de
estados emotivos positivos em relagdo as
expectativas do tratamento®. O ambiente é
capaz de transmitir, através de pequenas
manifestacdes, a politica de cuidado
oferecido pelo servi¢o de salde.

ASSISTENCIA NO CAPS AD NA
PERSPECTIVA DOS USUARIOS

Seguindo a analise das falas,
observa-se que a qualidade e a satisfacdo
demonstram 0 quanto O Servico e Sseus
resultados vdo ao encontro das expectativas
dos usuérios, tendo em vista que, indiferente
do ramo de atuac¢do, o que tem importancia €
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0 modo como o usuario avalia o atendimento
prestado®. Assim, a satisfacdo com a
prestacdo de servigos em saude, associada a
resolucdo do problema que levou 0 usuério
até o servico, comparando e avaliando com o
que o0 usuério deseja e 0 que ele vivencia,
reflete o que ele espera e considera aceitavel
para o seu tratamento:

E muito bom, porque eles tratam
bem a gente, eles tratam como se
fosse um amigo (E02).

z

O atendimento aqui no CAPS é
muito bom, de madrugada, eu pelo
menos, é bom pra mim de
madrugada eu me levanto com
fome, eu peco comida pras
enfermeira, elas me dao comida, me
dao carinho, com todo mundo dos
grupos. Sdo muito bom (E06).

Faz 10 dias que eu té6 aqui, eu
nunca tinha sido acolhido aqui, € a
primeira vez e achei maravilhoso,
em todos os  sentidos, 0]
atendimento, os colegas, o respeito
né, os doutores, a enfermagem, as
gue trabalham no escritorio, enfim
todos, todos. Eu ja& me trato aqui ha
muitos anos mas hunca tinha fica
acolhido assim (EQ7).

Observa-se nas falas a satisfacédo
com os servicos prestados pelo CAPSad. Em
todos os servigos e unidades de saude,
observa-se que grande parte dos
entrevistados consideram o tratamento
recebido como bom ou excelente. Esta
percepcdo pode ser origindria de um
contexto geral, em que uma mesma pessoa
pode passar por experiéncias boas e ruins*2.

Sem queixa alguma, o tratamento é
muito bom. Eu ndo conheco
qualquer entidade que faca um
acompanhamento tdo bem feito que
nem o CAPS faz, entdo ndo tenho o
que falar do CAPS, o]
acompanhamento tanto do, da
equipe técnica como da, dos
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profissionais que trabalham aqui é
muito bom (E10).

Meu tratamento no CAPS ele
sempre foi de uma 6tima qualidade.
Todos os enfermeiros e pacientes
gue nos temos aqui, que sao todos
meus amigos e todos sempre me
trataram superbem. Entdo o CAPS
ele foi o unico local onde me deu
uma estabilidade de eu conseguir
ficar limpo (E12).

O CAPS pra mim é minha estrutura,
€ minha base de tudo, quando
semana retrasada nao estava bem,
eu sou, eu sou depressiva, né e eu
passei uns dias aqui porque eu pedi
pra ficar porque eu estava com
medo de voltar a beber. Esse é um
medo que eu vou ter sempre pro
resto da vida (E15).

Durante 0 processo comunicativo,
algumas atitudes contribuem para que ocorra
uma maior integracdo e acolhimento entre os
envolvidos, portanto é importante a forma
como o profissional dirige-se ao usuario que
esta sendo atendido, desde a maneira que 0
cumprimenta até o quanto ele disponibiliza
um atendimento individualizado. Estas séo
formas que facilitam a aceitacdo e o
acolhimento, o que representam importantes
interferéncias nos resultados terapéuticos®.

As falas dos usuarios corroboram um
estudo que expressa a importadncia e a
satisfacdo com as relagcbes desenvolvidas e
criadas com os profissionais do CAPSad. O
modo de atendimento prestado pelos
profissionais do CAPSad em questéo refor¢a
a relevancia de um acolhimento e uma
escuta realizada de forma efetiva a fim de
gue os usuarios dos servicos de saulde
mental sintam-se amparados para o
desenvolvimento de um tratamento
adequado, no qual as vivéncias sdo sempre
consideradas importantes®:

Muito bom, sem reclamacédo, eles
tratam a pessoa com toda educacéo
(EO01).
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Na verdade, eles sempre estdo me
ajudando, eu ndo tenho queixa de
enfermeiras do CAPS, sdo
dedicados, muito mesmo. Sao
pessoas que se a gente precisar
falar ap6s as reunibes, tenho
liberdade de chamar eles (E04).

ATENDIMENTO DOS PROFISSIONAIS DO
CAPS AD NA PERSPECTIVA DOS
USUARIOS

Um dos profissionais citado por
diversas vezes durante as falas dos usuérios
sdo os médicos do CAPSad. Desta forma, os
niveis de satisfacdo dos usuarios sugerem
haver relagdo positiva entre a satisfacdo e as
atividades desenvolvidas pela equipe
médica. O esforco demonstrado pelos
médicos para resolver os problemas dos
usuarios estd diretamente associado ao
sucesso do tratamento, sendo capaz de
assim associa-lo a adesdo, sendo
considerada importante também a
compreensédo das informagBes médicas para
o resultado do tratamento e para a satisfacao
do usuério®.

Sabe-se, também, que os encontros
com a equipe de enfermagem sao
considerados importantes para pressagiar a
satisfacdo dos usuarios. E importante
enfatizar que a grande maioria das
interacdes realizadas para 0s usudrios ocorre
com a equipe de enfermagem, visto que esta
permanece diariamente ao lado do usuario
durante o desenvolvimento do processo
terapéutico. Ressalta-se a importancia do
servico de enfermagem dentro das
instituicbes de saude, pela relevancia do
papel desempenhado e por sua presenca
diaria durante todas as fases do tratamento,
influenciando diretamente na satisfacdo dos
usuarios™:

Muito bom, ajudou bastante, a gente
fica tranquilo, as pessoas sabem
abordar a gente, como se soubesse
0 que a gente ta sentindo (E08).
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Olha para mim! Estd muito bom,
muito bom mesmo! Eu ndo tenho do
que me queixar de nenhum
enfermeiro, nenhum doutor ai. Esta
tudo bem e é isso (EQ9).

Bom, assim, meu atendimento aqui
€ muito bom. Eu gosto muito daqui,
0 pessoal daqui é muito atencioso,
sdo legais com nds, tem todo o
apoio que tu precisa, né (E13).

Observa-se, com a analise desta
categoria, que a humanizacdo do
atendimento é uma necessidade urgente nos
servicos de saude. Observamos que a falta
de envolvimento, de respeito e de atencédo
por parte dos profissionais é uma das
principais causas de insatisfacdo do
usuario™. O acesso e o acolhimento sdo
elementos de assisténcia interdependentes,
e é importante estabelecer claramente suas
diferengas para melhor analisar como séo
acolhidos os usuarios nos servicos®.

Acolhimento e vinculo sdo decisivos
na relagdo de cuidado estabelecida entre
usuarios e colaboradores do CAPS. Nesta
relacdo, o acolhimento e o0 vinculo
contribuem no desenvolvimento da

autonomia, da responsabilizacao
compartilhada e pactuada com os usuarios e
colaboradores envolvidos nessa
terapéutica®™.
DISCUSSAO

Ao ouvir os relatos dos usuérios do
CAPSad 1l referente a ambiéncia,
assisténcia e atendimento dos profissionais
do servico, foi possivel constatar que os trés
aspectos, ambiente, assisténcia e
tratamento, foram contemplados nas falas
dos participantes, demonstrando a sua
satisfacao pelos servigos prestados.

Um aspecto interessante a ser
observado durante as entrevistas € que
muitos dos usuarios citaram as antigas
instalacBes do CAPS que se localizavam na
avenida Sertério. Com a constru¢cdo do novo
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local para a instalagdo do CAPSad IlI,
ocorreram diversas mudancas para 0S
usuarios, pois os dois locais sdo muito
diferentes quanto a estrutura fisica e
ambiente. A atual estrutura do CAPS possui
vérias salas que possibilitam um melhor
atendimento aos grupos e oficinas, porém
difere do antigo local que possuia uma
estrutura externa ampla e arborizada.

Deste modo, o CAPS, por se tratar de
um servigco substitutivo e possibilitar uma
maior liberdade de fluxo que os servicos
habituais de assisténcia a salde, os usuarios
sentem-se acolhidos e estabelecem um
vinculo com o servico, que o0s leva a
desconsiderar certos aspectos negativos da
assisténcia prestada.

Ao analisar as falas, é possivel
perceber que, em algumas delas, existem
comparagbes referentes ao tratamento
prestado em ambientes e internacgdes
hospitalares e o tratamento oferecido pelo
CAPS. Nesta comparacdo, 0S uUSuarios
demonstram que no CAPS h& uma
construcdo de vinculo com os profissionais
gue realizam o atendimento, indo ao
encontro da finalidade desta modalidade de
servico, que é a de proporcionar a atencao
integral e continua a pessoas com
necessidades relacionadas ao consumo de
drogas e possibilitar a reinsercdo do usuario
na sociedade.

Pode-se observar, por meio da
andlise das falas dos usuéarios, que a
satisfacdo com o servico de salude em que
estes estéo inseridos possui diversos fatores.
Dentre os diversos fatores citados, dois
aparecem fortemente no decorrer das
entrevistas: os relacionados ao atendimento
dos profissionais e & ambiéncia relacionada a
antiga sede do CAPSad.

E notorio que os usuéarios do CAPSad
sentem-se acolhidos pelos profissionais e
envolvidos pelas atividades desenvolvidas no
servico, fator ligado a possibilidade de o
CAPS fornecer um atendimento diferenciado
aos seus usuarios, diferentemente dos

padrBes hospitalares. Ja os fatores ligados a
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ambiéncia que o0s usuarios citam sao
referentes a estrutura do servico, o antigo
CAPS possibilitava uma maior liberdade, pois
possuia um espaco externo mais amplo e
arborizado que o atual local. Porém, mesmo
fazendo critica a0 novo espaco, 0s usuarios
sentem que o atendimento do CAPSad € o
gue mais lhe proporcionou melhora dentro da
trajetéria que fizeram durante o uso abusivo

seja de alcool seja de outras drogas.

7

O acolhimento é uma assisténcia
ampla que nao se limita apenas a um
tratamento cordial, mas extrapola esse
conceito, incluindo a escuta ativa do usuério.
Aspectos como vinculo, resolutividade e
desempenho profissional estdo relacionados
com o acolhimento. O atendimento
humanizado ao usuario cria um elo de
seguranca que fortifica a ligagédo entre esse e
o profissional, contribuindo significativamente
no tratamento do usuario.

No desenvolvimento cotidiano dos
CAPS, deve-se dar destaque a utilizacdo das
tecnologias leves como ferramentas para
atingir a integralidade e a humanizacdo do
cuidado. Assim, o vinculo pode ser utilizado
com wuma ferramenta agenciadora na
interacdo entre os saberes: o0 técnico e o
popular, o cientifico e o empirico, o objetivo e
0 subjetivo, contribuindo, dessa forma, para
0S processos terapéuticos.

O vinculo pauta-se na constru¢do de
lacos afetivos entre profissionais e usuarios
do CAPS, na qualidade do atendimento, na
confianca e na facilidade de comunicacao
entre esses atores. Além disso, a busca de
solucdes para os problemas dos usuarios
com o seu gerente de caso de referéncia &
uma forma de percepc¢do do vinculo criado
entre eles.

CONSIDERACOES

Durante esta pesquisa, buscamos
desenvolver uma escuta que fosse capaz de
extrair as vivéncias e experiéncias dos
usuarios do CAPS, desprovida de qualquer
julgamento ou preconceito, que aceitaram
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participar do estudo e desenvolver esta
mesma troca com os profissionais deste
servico, dentre esses, destaca-se 0 vinculo
desenvolvido com a equipe de enfermagem.

Teve como objetivo a compreensao
das concepcdes dos usudrios sobre o
tratamento prestado pelos profissionais do
CAPSad. Os usuarios do servico sao
capazes de diferenciar os profissionais da
enfermagem quanto a suas funcbes e sua
participacdo durante o tratamento. Percebem
gue os enfermeiros possuem demandas que
impossibilitam seu maior contato com o0s
usuarios, que expressam a necessidade e a
falta da escuta qualificada deste profissional.
Observamos também que o0s usuarios
declararam satisfacdo quanto ao servico
disponibilizado no CAPS, referindo-se
especialmente a estrutura fisica e a fatores
relacionados com a ambiéncia e ao
tratamento disponibilizado pela equipe. Os
usuarios também trouxerem nas suas falas
as suas concepg¢fes sobre o tratamento da
Dependéncia Quimica, em que surge a
valorizacdo das intervencdes psicossociais,
como a comunicacdo terapéutica e o
relacionamento interpessoal.

Por se tratar de um servico de
caracteristicas impares, os CAPS favorecem
a criacao de vinculos e o contato direto com
a equipe terapéutica, sendo eles psicélogos,
assistente social, psiquiatra, equipe de
enfermagem e mais uma gama de
profissionais envolvidos neste processo. A
enfermagem, em se tratando de uma
profissdo em que uma de suas principais
caracteristicas € o contato direto com o0s
usuarios, no CAPS, néo seria diferente. Os
enfermeiros dos CAPS sdo parte
fundamental do processo organizacional e do
plano terapéutico dos usuérios. Os usuarios,
desta forma, criam um vinculo de confianca
com o profissional enfermeiro e passam a vé-
lo como alguém capaz de |Ihe fornecer, além
da assisténcia e das  orientacdes
necessarias, um lugar seguro para Sseus
medos e angustias comuns ao tratamento de
dependéncia de alcool e outras drogas.
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