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SATISFACAO DE PACIENTES DE UM CENTRO DE ATENCAO PSICOSSOCIAL ALCOOL E DROGAS
COM O ATENDIMENTO DO ENFERMEIRO
Seara Pereira de Miranda®; Divane de Vargas®

Resumo

Estudo exploratdrio descritivo, com o objetivo de verificar a satisfagdo dos usuarios de um
centro de atencdo psicossocial alcool e drogas, com o atendimento prestado pelo enfermeiro. Os dados
foram coletados através de questionario auto-aplicavel, com uma amostra de 50 pacientes do sexo
masculino que estavam em tratamento h4 mais de 30 dias. Os resultados evidenciaram que a maioria
dos sujeitos estava satisfeita com o atendimento dispensado pelo enfermeiro, avaliando o cuidado
prestado como muito bom e demonstrando confianga nesse profissional para relatar seus problemas
pessoais. Sugere-se que outros estudos avaliando a satisfacdo desses usuarios com o atendimento do
enfermeiro devem ser realizados.
Palavras-chave: Satisfacdo do paciente, Servicos comunitarios de saide mental, Cuidados de
enfermagem, Transtornos relacionados ao uso de substancias.

SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE UN CENTRO DE ATENCION PSICOSOCIAL DE ALCOHOL
Y DROGAS CON LA ATENCION DEL ENFERMERO

Resumen

La finalidad de este estudio exploratorio descriptivo fue verificar la satisfaccion de los
usuarios de un centro de atencion psicosocial de alcohol y drogas, con la atencion proporcionada por
los enfermeros. Los datos fueron recolectados a través de cuestionario autoaplicable con 50 pacientes
del sexo masculino que estaban en tratamiento por mas de 30 dias. Los resultados mostraron que la
mayoria de los sujetos estaba satisfecha con la atencion del los enfermeros. Los pacientes evaluaron el
cuidado recibido como muy bueno y demostraron confianza en los profesionales para relatar sus
problemas personales. Se sugiere la realizacion de otros estudios que evalUan la satisfaccion de los
pacientes con la atencion de los enfermeros.
Palabras-clave: Satisfaccion del paciente, Servicios comunitarios de salud mental, Atencion
de enfermeria, Trastornos relacionados con sustancias.

SATISFACTION OF PATIENTS FROM A PsycHOSOCIAL CARE CENTER FOR ALCOHOL AND
DRuUGS WITH NURSE CARE

Abstract

This exploratory and descriptive study aimed to verify the satisfaction of users from a
psychosocial care center for alcohol and drugs with the care provided by nurses. Data were collected
through self-applied questionnaire in a sample of 50 male patients, who were in treatment for more
than 30 days. Results showed that most patients were satisfied with care provided by nurses,
evaluating the care received as very good and showing trust in this professional to report their personal
problems. It is suggested that further studies evaluating the satisfaction of patients with nurse care are
carried out.
Keywords: Patient satisfaction, Community mental health services, Nursing care, substance-
related disorders.
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INTRODUCAO

A percepcdo do paciente sobre os cuidados de salde que o mesmo recebe tem
despertado grande interesse nos Gltimos anos entre os pesquisadores®®, sendo que os
pacientes sdo considerados importantes fontes de informagdo para o desenvolvimento de
novos programas e avaliacio dos servicos de enfermagem ja existentes”. A percepcéo que o
paciente tem do cuidado recebido tem sido definida pelos estudiosos do assunto como
satisfacdo do paciente®*®. Na enfermagem, a avaliacdo do paciente sobre o cuidado recebido
tem sido associada com a adesdo do paciente ao tratamento, bem como com resultados
positivos advindos do mesmo. A satisfagdo do paciente, segundo pesquisadores® é de
fundamental importancia na medida de qualidade da assisténcia, pois proporciona
informacdes sobre os resultados do provedor da assisténcia em relacdo aos valores e
expectativas do paciente, além de constituir um instrumento valioso de investigacgao,
administraco e planejamento”.

A satisfagcdo do paciente com relagéo ao cuidado de enfermagem tem sido definida
entre os pesquisadores do assunto como o grau de convergéncia entre as expectativas que 0
paciente tem do cuidado ideal e a sua percepcdo do cuidado que ele realmente recebe®3®. A
qualidade da assisténcia de enfermagem se concretiza quando o profissional exerce suas
fungdes com conhecimento, habilidade, humanidade e competéncia para atender as
necessidades de satide e expectativas do ser humano®, sendo que avaliar a satisfacdo do
paciente no que se refere ao cuidado de enfermagem pode demonstrar os resultados da
assisténcia e avaliar se os objetivos estabelecidos por ela foram atingidos®, ajudando a
determinar suas necessidades e identificar formas melhores de prevé-las e atendé-las.

Historicamente, a assisténcia ao paciente com transtornos relacionados as substancias
psicoativas esteve ligada a assisténcia psiquiatrica, que sempre foi marcada pela violag¢do dos

direitos humanos e pela ma qualidade prestada ao usuario, sendo centrada no modelo
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hospitalocéntrico®™. Sob influéncia da Reforma Psiquiatrica no Brasil, o Ministério da Sadde,
em 1992, através da portaria n° 224/1992™%, passou a financiar e normatizar novos servicos
de saude mental, priorizando o tratamento ambulatorial de carater interdisciplinar. Essa
portaria normatizou as diretrizes e normas a serem obedecidas para a implementagdo de
Nucleos/Centros de Atencdo Psicossocial (NAPS/CAPS). Em 2002, com a redefinicdo no
ambito federal dos Centros de Atengdo Psicossocial, pela Portaria GM/MS N° 3362, foram
instituidos em todo territorio nacional os Centros de Atencdo Psicossocial Alcool e outras
Drogas, na modalidade Il (CAPS ad Il), caracterizado como um servico de atengdo
psicossocial para atendimento de pacientes com transtornos relacionados ao alcool e outras
drogas.

Assim, os CAPS-ad (Centros de Atencdo Psicossocial alcool e drogas) constituem-se
atualmente, de acordo com o Ministério da Saude, em locais estratégicos para o atendimento
de pessoas com transtornos decorrentes do uso ou dependéncia de alcool ou outras drogas.
Esse servico tem como principio garantir acolhimento a populacdo de seu territério que
necessitam de atencdo em saude mental, especificamente no campo das substancias
psicoativas. Deve contar com equipe multidisciplinar, incluindo o enfermeiro, para o
atendimento desses pacientes durante todo seu periodo de funcionamento. Na perspectiva do
CAPS-ad, o papel do enfermeiro é ampliado, e 0 mesmo insere-se nas diversas modalidades
de atendimento ali existentes. Além das atribuicdes especificas da enfermagem, esse
profissional tem a possibilidade de atuar junto a essa clientela em grupos, oficinas,
atendimentos individuais, dentre outros. Nesses espacos, 0 enfermeiro pode desempenhar
importante papel na promocéo da salude diante de varios aspectos, trabalhando na prevencéo,
na reabilitacdo e na integracdo social do paciente.

Considerando que Centros de Atengdo Psicossocial alcool e drogas, constituem-se em

servicos recentes e que devido a ampliacdo das suas atribuicdes nesses cenarios, é provavel
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que o enfermeiro seja um dos profissionais que mantém maior contato com o usuério. Aliado
ao fato de que a percepcdo ou satisfagdo do usuario com o atendimento de enfermagem tem
sido apontada como fator que influencia na adesdo e nos resultados do tratamento®?,
realizou-se estudo com o objetivo de verificar a satisfacdo dos usuarios de um servico de
referencia no tratamento dos transtornos relacionados ao alcool e outras drogas com relacao

ao atendimento prestado pelo enfermeiro.

METODOLOGIA

Estudo exploratorio descritivo de abordagem quantitativa, realizado com uma amostra
de 50 usuarios do regime semi-intensivo de um centro de referencia para o tratamento dos
transtornos relacionados ao alcool e outras drogas no estado de Sdo Paulo. Optou-se por esse
grupo pelo fato de serem pacientes que haviam tido alta do regime intensivo e que estavam
em tratamento ha mais de 30 dias, o que pressupbe que tiveram maior contato com o

profissional enfermeiro durante seu tratamento.

Local do estudo

O estudo foi realizado em um centro de referéncia para o tratamento de problemas
relacionados ao &lcool e outras drogas do estado de S&o Paulo. Esse servigo situa-se na regido
central do municipio de Sdo Paulo e propfe-se a realizar um trabalho regionalizado,
abrangendo as subprefeituras da Sé, Lapa e Mooca. Possui nucleos de tratamento de
adolescentes e adultos dependentes de tabaco, alcool e outras drogas.

Desde 2002, o referido centro de tratamento funciona como um Centro de Atencdo
Psicossocial e atende pacientes em regime intensivo, ou seja, aquele destinado aos pacientes
que, em funcdo de seu quadro clinico atual, necessitem acompanhamento diario; semi-

intensivo, destinado aos pacientes que necessitam de acompanhamento freqiiente, fixado em
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seu projeto terapéutico, mas ndo precisam estar diariamente no CAPS; e ndo-intensivo,
caracterizado como o atendimento que, em funcdo do quadro clinico, pode ter uma frequéncia

menor.

Coleta e analise dos dados

Os dados foram coletados no més de julho de 2008, sempre no periodo da manha,
sendo que os sujeitos foram abordados na sala de espera do referido servico. Para aqueles
sujeitos que aceitaram participar do estudo, foi entregue um questionario estruturado auto-
aplicavel em envelope lacrado, o qual continha cinco perguntas fechadas relacionadas a
percepcdo do usuario com relacdo ao atendimento prestado pelo enfermeiro, além daquelas
relacionadas aos dados socio-demograficos da amostra. Antes da coleta os sujeitos foram
informados sobre os propositos do estudo, a garantia do sigilo, o direito de recusar a participar
bem como foram orientados para ndo identificarem seus questionarios, com vistas a garantir o
anonimato. Nenhum dos sujeitos convidados a participar do estudo recusou a participagao e o
tempo utilizado para a resposta ndo ultrapassou 15 minutos.

De posse dos questionarios respondidos, criou-se um banco de dados no programa
Microsoft Excel, sendo que os dados foram analisados segundo a freqiiéncia das respostas
dadas pelos sujeitos e convertidas em percentagem.

Os procedimentos éticos desse estudo estdo representados pela aprovacdo do projeto
do estudo pelo Comité de Etica em Pesquisa com seres humanos da Universidade Nove de
Julho, e pela assinatura do o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) pelos

sujeitos que aceitaram participar da pesquisa.
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RESULTADOS

De acordo com os dados apresentados na Tabela 1, a amostra do estudo constituia-se
em sua totalidade de individuos do sexo masculino, na faixa etaria entre 30 e 40 anos,
divorciados ou separados, com ensino fundamental e que estavam desempregados no
momento da coleta. A amostra constitui-se somente de individuos do sexo masculino devido
ao fato de os dados terem sido coletados somente no turno da manha, periodo em que as

atividades destinam-se com maior énfase a esse publico.

Caracterizacdo da amostra

Tabela 1. Distribuicéo das variaveis incluidas no estudo,
Sé&o Paulo (SP) - 2009

Variavel N %

Idade (n=50)

20 a 30 anos 20 40

41 a 50 anos 15 30

51 a 60 anos 12 24

=>61 03 6
Estado civil (n=50)

Solteiro 16 32

Casado/amasiado 12 24

Divorciado/Separado 22 44
Escolaridade (n=50)

Ensino fundamental 34 68

Ensino médio 12 24

Superior 04 8
Ocupacéo (n=50)

Desempregado 31 50

Cargos operacionais 300 38

Aposentados/auxilio doenga 70 12

Satisfacdo dos pacientes com relagdo ao atendimento do enfermeiro
No que se refere a percepgdo que os sujeitos do estudo tém do enfermeiro, conforme

ilustra a Figura 1, 86% dos entrevistados percebem o enfermeiro como um profissional
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importante no seu tratamento; 12% percebem o enfermeiro como muito importante; e um
percentual de 2% acredita que o enfermeiro ndo € importante no seu tratamento. No item que
avalia a satisfagcdo dos pacientes com relagdo ao atendimento do enfermeiro, a maioria, 58%,
conforme ilustra a Figura 2, informou estar satisfeita, enquanto 34% referiram estar muito

satisfeitos.

86%

12%
2%

O enfermeiro ndo é O enfermeiro é O enfermeiro é muito
importante importante importante

Figura 1 - Distribuicdo dos sujeitos do estudo no que se refere a percepc¢do da importancia do

enfermeiro em seu tratamento

58%

34%

4% 4%
‘ [ [
Muito satisfeito satisfeito Insatisfeito Muito
insatisfeito

Figura 2 - Distribuicdo dos sujeitos do estudo quanto a satisfacdo com o enfermeiro no

decorrer do seu tratamento
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Segundo os sujeitos do estudo, o cuidado dispensado pelo enfermeiro no servico €
muito bom; no entanto, mais de um quarto dos entrevistados avaliou o cuidado oferecido por
esse profissional como regular, e 10% classificou o cuidado dispensado pelo enfermeiro como
ruim, conforme evidenciam os dados da Figura 3. Quanto ao fato de o enfermeiro esclarecer
as duvidas do paciente com relacdo ao tratamento, 68% dos entrevistados afirmaram que o
enfermeiro esclarece suas ddvidas; segue-se um percentual de 24% de entrevistados que
percebem que o enfermeiro esclarece suas duvidas parcialmente, e um percentual de 8% que
informou que o enfermeiro nunca esclarece suas duvidas com relacdo ao tratamento,

conforme ilustram os dados da Figura 4.

46%

26%

18%

I 3
Bom

Regular Ruim

Muito bom

Figura 3 - Distribuicdo dos sujeitos do estudo com relacdo a percepcao do cuidado prestado

pelo enfermeiro
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68%

24%

8%

Esclarece Esclarece parcialmente Nunca esclarece

Figura 4 - Distribuicdo dos sujeitos do estudo com relacéo a percepcao sobre o fato de o

enfermeiro esclarecer as ddvidas quanto ao tratamento

No que se refere ao item que avaliava a percepcao dos entrevistados quanto ao fato de
confiar no enfermeiro para relatar seus problemas pessoais, segundo os dados da Figura 5, a
maioria dos entrevistados 60% confiaria no enfermeiro para relatar seus problemas pessoais;
25% relatam que ficariam em davidas quanto a revelar problemas pessoais para o enfermeiro,

e 15% revelaram que né&o confiariam no enfermeiro para relatar seus problemas pessoais.

60%

25%

15%

N&o confio Fico em duvida Confio

Figura 5 - Distribuicao dos sujeitos do estudo com relagdo a confianca no enfermeiro para

relatar problemas pessoais
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DISCUSSAO

No intuito de melhorar a qualidade do cuidado de enfermagem, € necessario que o
enfermeiro avalie e conheca os fatores que influenciam a satisfagcdo paciente. No contexto dos
Centros de Atencdo Psicossocial, esse tipo de estudo torna-se importante pelo fato de
constituirem-se em modalidades de servicos recentes no atendimento dos individuos com
problemas relacionados ao alcool e outras drogas, e consequentemente locais de pratica novos
para os profissionais da salde. Dentre eles esta o enfermeiro, havendo a necessidade de se
investigar ndo so a assisténcia prestada nesses servicos, mas também a satisfacdo dos usuarios
com a mesma. Investigar a qualidade dos cuidados prestados pelo enfermeiro nos servigos de
salde implica em mapear a satisfacdo do paciente com a assisténcia de enfermagem, sendo
que esse tem sido um importante indicador da qualidade dos cuidados®.

O objetivo deste estudo foi avaliar a satisfacdo de pacientes que faziam tratamento em
um servico para problemas relacionados ao alcool e outras drogas em relacdo ao atendimento
prestado pelo enfermeiro. Os resultados demonstraram que, de modo geral, os sujeitos da
pesquisa encontravam-se satisfeitos com o atendimento prestado pelo profissional enfermeiro.
Porém, quando avaliam a importancia do enfermeiro em seu tratamento, chama atencéo o
baixo percentual (12%) de sujeitos que se colocaram na categoria maxima, considerando o
enfermeiro como muito importante em seu tratamento. Esse resultado pode ser reflexo da
prépria atuacdo do enfermeiro nesses servigos, pois esse profissional nem sempre se ocupa do
cuidado direto ao paciente, voltando-se mais para atividades burocraticas e administrativas*
%) Assim, uma vez que o enfermeiro pouco se ocupa do atendimento ao paciente, espera-se
gue 0 mesmo considere que outros técnicos sejam mais importantes em seu tratamento do que
o enfermeiro. No que se refere a satisfacdo com o atendimento do enfermeiro, quase a
totalidade dos sujeitos colocou-se em categorias favoraveis, demonstrando satisfagdo com o

atendimento desse profissional.
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Apesar de estarem satisfeitos com o atendimento do enfermeiro em seu tratamento e
perceberem o cuidado dispensado como bom e muito bom, quase 40% da amostra avaliou o
cuidado desse profissional como regular e ruim. Esse resultado parece ser corroborado pelo
fato de que percentual semelhante (32%) dos entrevistados informou que o enfermeiro néo
esclarece suas davidas ou o faz de maneira parcial, o que poderia contribuir para que o
paciente percebesse o atendimento do enfermeiro como regular ou ruim. A esse respeito,
autores®® afirmam que um dos fatores determinantes da satisfacdo do paciente com relacdo
ao cuidado de enfermagem é sentir-se envolvido e esclarecido com relacdo ao seu tratamento.
Dessa forma, ao revelarem que nem sempre tém suas duvidas esclarecidas pelo enfermeiro, é
possivel que isso afete a satisfagdo desses individuos com o atendimento prestado. Esse
resultado permite ainda verificar que, apesar da quase unanimidade no que se refere a
satisfacdo com o enfermeiro em seu tratamento, a mesma ndo se estende a avaliacdo do
cuidado, sugerindo que o nivel de satisfagdo do paciente pode ser influenciado por
caracteristicas do enfermeiro e que sua avaliacdo sobre o cuidado recebido pode ter pontos
positivos e negativos®™.

O fato de o enfermeiro ndo esclarecer as davidas dos pacientes de forma satisfatoria
pode ser reflexo de seu pouco preparo para atuar com essa clientela®®, pois a experiéncia
com atencdo a usudrios de alcool e outras drogas no CAPS ad coloca o enfermeiro face a face
com inumeros desafios. Dentre eles, trabalhar numa perspectiva diferente daquela aprendida
durante a formacdo altamente prescritiva e centrada na doenca, enfrentar sua prépria
ansiedade™”, trabalhar com seus preconceitos e atitudes negativas®®'® e até a incapacidade
para lidar com esse tipo de paciente™” podem dificultar a comunicagdo entre o enfermeiro e o
paciente, levando o enfermeiro a ndo atender as necessidades do paciente, como nhdo
esclarecer suas duvidas sobre o tratamento. Ao desenvolver suas praticas no CAPS ad, o

enfermeiro deve enfatizar o comportamento dependente e ndo as drogas em si, buscando a

NUmero Artiao 11



dindmica existente entre a experiéncia individual e social, superando a abordagem descritiva
da droga para compreender as relagdes mais abrangentes e sua relagdo com o social. Deve
também aprofundar a conseqiiéncia que a droga acarreta para o individuo, buscando oferecer
uma abordagem humanistica centrada nas reais necessidades do individuo dentre elas o
esclarecimento e a orientagcdo com relacéo ao tratamento.

Segundo os resultados desse estudo, os pacientes confiariam no enfermeiro para
relatarem seus problemas pessoais. Esse resultado € positivo, uma vez que a satisfacdo com o
cuidado recebido baseia-se ndo s6 nos procedimentos técnicos, mas também em situagdes que
expressem confiangca e empatia por parte do profissional no momento em que este presta
assisténcia®®®. Na relagdo de ajuda com o paciente com problemas relacionados as
substancias psicoativas, é importante que o enfermeiro se mostre disponivel para ouvir esse
individuo, sem julgamentos e condenacGes, permitindo que o paciente se sinta a vontade para
relatar seus problemas pessoais e estimulando a confianca do paciente no profissional®®. No
momento em que 0 paciente se propde a expressar seus problemas, angustias e receios com o
enfermeiro, esse profissional pode aproveitar tal oportunidade para aconselhar ou intervir
junto ao paciente, em busca de solucdes para tais problemas que podem estar afligindo o
paciente e interferindo no resultado do tratamento. Existe consisténcia na literatura® de que a
satisfacdo do paciente com o servigo de enfermagem esta relacionada com a satisfacdo das
necessidades internas do mesmo, bem como com o relacionamento interpessoal que se

estabelece entre paciente e enfermeiro®>.

CONCLUSAO
Os resultados dessa pesquisa que objetivou identificar a satisfacdo de usuarios de um
CAPS ad com o atendimento prestado pelo enfermeiro possibilitaram concluir que a maioria

desses sujeitos esté satisfeita com o atendimento dispensado por esse profissional. Percebem-
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no como importante para o tratamento, avaliam o cuidado prestado por ele como muito bom e
afirmam que tém suas duvidas esclarecidas pelo mesmo, demonstrando confianga nesse
profissional para relatar seus problemas pessoais. No entanto, uma parcela significativa dos
entrevistados considerou que enfermeiro ndo esclarece suas duvidas, e avaliou o cuidado
como regular ou ruim, havendo a necessidade de que medidas sejam tomadas no sentido de
sanar as dificuldades apontadas pelos sujeitos do estudo a fim de melhorar a qualidade da
assisténcia, levando o paciente a sentir-se mais satisfeito com o cuidado recebido no CAPS-
ad.

Dada a escassez de estudos avaliando a satisfagdo de pacientes de servigos para o
tratamento de problemas relacionados as substancias psicoativas, sugere-se que estudos
futuros sejam realizados no sentido de elucidar os fatores que influenciam a satisfacdo dos
usudrios desses servicos com os cuidados de enfermagem, principalmente pelo fato de o
enfermeiro ter sua insercdo nesses servigos assegurada pela legislagdo vigente. Ha a
necessidade de qualificar cada vez mais a assisténcia prestada a essa clientela. Como fator que
limita os resultados dessa investigagdo, pode ser apontado o fato da amostra ter se constituido
somente de individuos do sexo masculino, o que impossibilitou uma comparacdo entre

resultados segundo essa variavel.
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