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RESUMO

Centros de Atencao Psicossocial (CAPS) caracterizam-se como servigos
especializados no atendimento de transtornos mentais e problemas relacionados ao
uso abusivo de alcool e substancias psicoativas. Esses centros oferecem modelos
de cuidado mais humanizados e participativos, exigindo dos usuarios um vinculo
maior e atencdo integral. Assim, torna-se fundamental compreender as
manifestacdes realizadas pelos usuarios desses servigos, especialmente na Central
156, canal de comunicacdo disponibilizado pelo municipio. Este estudo descritivo e
exploratério, com abordagem quantitativa, buscou analisar as caracteristicas das
manifestacdes realizadas pelos usuarios dos 13 Centros de Atencao Psicossocial de
Curitiba, registradas na Central 156 entre fevereiro e julho de 2024. A analise dos
dados foi realizada utilizando o Software SPSS, versdo 7.0, permitindo uma
compreensao detalhada das demandas dos usuarios. Os resultados totalizaram 301
manifestacdes e revelaram que 63,12% destas correspondem a reclamacgdes, sendo
48,17% delas relacionadas ao atendimento profissional, com maior frequéncia
(21,59%) na regional Boa Vista. Observou-se ainda que 95,35% das manifestacdes
foram realizadas por meio de ligagdes telefonicas, demonstrando a importancia
desse canal de comunicagao. Este estudo evidencia o papel essencial da percepgao
dos usuarios para o aprimoramento dos servicos oferecidos nos CAPS. Além disso,
reforca a necessidade de fortalecer o controle social, visando garantir um servigo
publico de saude mental de qualidade e que atenda efetivamente as necessidades
da populagao. Este projeto foi submetido a apreciagado da Plenaria Departamental e
Comité Setorial de Pesquisa do Setor de Ciéncias da Saude. O estudo envolve

dados de dominio publico e acesso irrestrito, disponiveis em uma plataforma online,

Palavras-chave: Centro de Atencao Psicossocial; Central 156; Satisfagcdo do
Paciente; Saude Mental.
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1 INTRODUGAO

Os Centros de Atencado Psicossocial (CAPS) sdo unidades que
oferecem servigos de saude especificos de forma gratuita através do Sistema Unico
de Saude (SUS). Esses servigos sdo ofertados por uma equipe multiprofissional e
visam o cuidado da saude mental e social dos pacientes, abrangendo transtornos
mentais e transtornos decorrentes do uso prejudicial de alcool e outras drogas
(Brasil, 2024).

Articulado com as demais Unidades de Saude, os CAPS oferecem
atendimento em diferentes modalidades, sendo elas o CAPS I, CAPS Il, CAPS
infantil, CAPS adulto Alcool e Drogas, CAPS Ill e o CAPS adulto Ill Alcool e Drogas
que oferecem cuidados a criangas, adolescentes e adultos com transtornos mentais
e problemas com o abuso de alcool e outras drogas (Brasil, 2024).

Os CAPS foram pensados como estratégia para atender as demandas
das areas de cobertura de cada municipio, acompanhando os pacientes
clinicamente e fazendo sua reinser¢cao social como cidadao, além do auxilio no
vinculo familiar e socioecondmico como componente da Rede de Atengao
Psicossocial (FEAS, 2024).

A Rede de Atencgao Psicossocial (RAPS) foi estabelecida pela Portaria
GM/MS 3.088/2011 no Brasil e acredita que o cuidado da saude mental se da
através do cumprimento dos direitos humanos, efetivacdo da equidade, do
enfrentamento do preconceito garantindo atendimento a todos e cuidado
humanizado e especifico segundo o direito de cada pessoa com redugao de danos
(Dantas et al, 2021).

Dessa maneira, a participagcdo dos usuarios e suas familias é
estimulada no percurso do tratamento, com abordagem multiprofissional e uma rede
de apoio social.

Embora a RAPS estimule a participagdo do usuario como mecanismo
de construgdo de politicas de saude mental centradas nas suas necessidades, ha
canais institucionalizados de participagdo no qual os usuarios e familiares podem
manifestar elogios, sugestdes, reclamacdes e denuncias, a fim de ajudar na
qualidade dos servigos da RAPS (Brasil, 2024).
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Dessa forma, a central 156 € um canal aberto de opinides sobre os
servigos publicos do municipio de Curitiba da populagéo referente, onde os cidadaos
podem reclamar, elogiar, sugerir ou realizar denuncias sobre o atendimento e uso
dos servigos publicos. Essa central também tem como objetivo estudar as
manifestacdes dos pacientes para que se possa formar um parametro de como esta
o atendimento nos CAPS, assim, é possivel saber o que manter, melhorar ou mudar
para que todas as necessidades dos pacientes sejam atendidas da melhor forma
(Prefeitura do Municipio de Curitiba, 2024).

Além disso, a Central 156 propicia um controle social do municipio de
Curitiba, que se refere ao monitoramento, fiscalizacdo e influéncia das ag¢des do
governo, garantindo que as politicas publicas sejam executadas corretamente de
acordo com os direitos do cidaddo. Isso se desenvolve pela participagao ativa da
populagcdo na gestdo publica, que é possivel através da plataforma 156 (Brasil,
2024).

Considerando que a central 156 cumpre papel estratégico para
reconhecer as demandas dos usuarios dos CAPS, questiona-se: Que
manifestagcées os usuarios dos Centros de Atencao Psicossocial no municipio

de Curitiba tém realizado na central 156?



2 OBJETIVOS

Descrever as caracteristicas das manifestagdes dos usuarios dos

Centros de Atencgao Psicossocial no municipio de Curitiba na Central 156.

11
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3 REVISAO DE LITERATURA

Visando conhecer e compreender as manifestacdes dos pacientes dos
Centros de Atencdo Psicossocial do municipio de Curitiba através da Central 156,
faz-se necessario entender sobre a Rede de Atencao Psicossocial com foco nos
Centros de Atencao Psicossocial, a participacdo dos usuarios na qualidade dos

servigos de saude mental e a Central 156 no municipio de Curitiba.

3.1 REDE DE ATENCAO PSICOSSOCIAL COM FOCO NOS CENTROS DE
ATENGAO PSICOSSOCIAL

Os Centros de Atencao Psicossocial fazem parte da Rede de Atencao
Psicossocial, assisténcia constituida no ambito do Sistema Unico de Saude (SUS)
qgue objetiva atender pessoas em sofrimento psiquico e com problemas de abuso de
alcool e outras drogas pelos estados e municipios do Brasil (Brasil, 2024).

Os CAPS oferecem atendimento em diferentes modalidades, sendo
elas o CAPS |, o qual atende todas as faixas etarias que tenham sintomas
decorrentes de transtornos mentais ou do uso nocivo do alcool e outras drogas em
municipios com mais de 15 mil habitantes. O CAPS Il atende a mesma demanda do
CAPS |, porém em municipios com mais de 70 mil habitantes. O CAPS i assiste
criangcas e adolescentes com transtornos mentais e problemas com o abuso de
alcool e outras drogas em municipios com mais de 70 mil habitantes. O CAPS ad
Alcool e Drogas atende pessoas de todas as faixas etarias com problemas advindos
do uso abusivo de alcool e outras drogas em municipios com mais de 70 mil
habitantes. O CAPS Il assiste pacientes com transtornos mentais e problemas com
uso nocivo de alcool e drogas com a particularidade de ofertar atengéo continua em
municipios com mais de 150 mil habitantes. Por fim, o CAPS ad Il Alcool e Drogas
oferece cuidados a criancas, adolescentes e adultos com necessidades de cuidados
continuos (Brasil, 2024).

Nos CAPS sao desenvolvidas atividades terapéuticas, individuais e
coletivas, visando a reabilitagdo psicossocial dos usuarios. Elas sdo fundamentais
para promover a inclusdo social, o cuidado integral e a redugdo do estigma em

relacdo as pessoas com problemas de saude mental (Amarante, 2007).
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3.2 PARTICIPACAO DOS USUARIOS NA QUALIDADE DOS SERVICOS DE
SAUDE MENTAL

Os CAPS realizam inumeros atendimentos pelo Brasil, por todos os
estados e municipios. Dessa maneira, o municipio de Curitiba implantou uma central
onde a populacdo pode manifestar suas opinides sobre o atendimento feito pelos
CAPS.

A importancia dessa central se mostra através do acolhimento do
cidadédo e do atendimento adequado feito via internet ou ligagdo, onde o paciente
escolhe ser anénimo ou ndo e pode falar abertamente com o atendente. Sua
declaracao pode envolver elogios, denuncias, sugestdes e opinides dos mais
abrangentes temas relacionados ao servico de saude mental (Prefeitura do
Municipio de Curitiba, 2024).

Com isso, é possivel avaliar a qualidade dos servicos ofertados, tendo
um panorama de como agir frente as manifestagdes do publico e lidar com suas
experiéncias, perspectivas e necessidades no planejamento, execucao e avaliagao
dos servigos. Isso promove uma abordagem mais centrada no paciente, auxilia na
identificacdo de lacunas e sensibilidades nos cuidados, garante os direitos de
equidade e humanizacao do paciente e possibilita o oferecimento de um suporte
mais eficaz as pessoas com sofrimento psiquico e uso abusivo de alcool e outras
drogas (Campos et al, 2022).

A saude mental ainda é estigmatizada na atualidade, até o momento
ha uma dificuldade em compreender, lidar, assistir e inserir socialmente as pessoas
que tém transtornos mentais e problemas com abuso de alcool e outras drogas.
Dessa maneira, € fundamental ter um feedback dos pacientes que utilizam os
servicos publicos de assisténcia a saude mental, tanto para que possa haver um
maior conhecimento na forma como cuidar de alguém portador de um transtorno
psicossocial e assim um aprimoramento no atendimento, como também no
reconhecimento de conceitos que ja sao adequados e de qualidade, para

perpetuacao do cuidado efetivo (Souza; Pereira, 2023).
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3.3 CENTRAL 156 NO MUNICIPIO DE CURITIBA

A Central 156 surgiu em fevereiro de 1984 no municipio de Curitiba
com o objetivo de facilitar o acesso da gestao municipal a populagéo para centralizar
e simplificar a comunicacéo entre os cidadaos e a prefeitura da cidade, promovendo
um atendimento eficaz e seguro (A Semana News, 2024).

A implantagdo da Central visava unir os diversos servigos publicos em
um unico ponto de atendimento, visto que os cidadaos enfrentavam problemas ao
tentar contatar os érgéos da gestdo municipal, sendo transferidos de um setor ao
outro sem atingir o objetivo de suas ligagdes. Além de integrar os servigos, a criagao
da Central objetiva fornecer a populagao as informagdes sobre os servigos publicos,
disponibilizando uma plataforma onde o usuario possa registrar reclamacgoes,
elogios, solicitacdes, entre outros. Essa iniciativa estava ocorrendo pelo Brasil a fim
de promover e melhorar a transparéncia, a eficiéncia e a qualidade no atendimento
relacionados aos servigos publicos (Camara Municipal de Curitiba, 2024).

Inicialmente, a Central contava apenas com a ligagao telefénica, mas
conforme o avango da tecnologia, seus servigos também comegaram a ser ofertados
pela internet (em seu site), pelo aplicativo para celular e até mesmo através do
atendimento presencial em locais especificos de Curitiba (A Semana News, 2024).

Para reforcar o atendimento adequado e eficiente ao usuario, a Central
tem como base a facilidade ao acesso, pois ndo € necessario buscar diferentes
departamentos; a agilidade e efetividade, visto que as manifestagdes sao
centralizadas, assim, seu monitoramento também; a transparéncia, a populagao
pode se informar sobre os servigcos publicos que fazem uso; e a economia de
recursos, visto que centralizando o atendimento, a prefeitura consegue analisar e
gerir melhor os recursos disponibilizados para a manutengao dos servigos publicos
(Cémara Municipal de Curitiba, 2024).

Além disso, pode-se ter acesso a todas essas manifestagdes dos
usuarios, sendo possivel analisar e produzir estudos que interpretem as demandas e
as manifestacbes da populacdo do municipio de Curitiba e, dessa forma, tomar
conhecimento sobre quais areas podem ser melhoradas, mudadas ou realocadas.
Sendo assim, a Central 156 desempenha um papel fundamental na comunicacgao,

no manejo entre os cidadaos e os servigos publicos e no controle social, necessarios
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para garantir os direitos humanos e os direitos basicos de toda a populagéo
(Prefeitura do Municipio de Curitiba, 2024).
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4 MATERIAL E METODOS

Este estudo foi baseado em um recorte do projeto original intitulado:
“‘Os efeitos das manifestagbes dos usuarios na central 156 sobre a gestdo de
servicos de saude do municipio de Curitiba”. Portanto, trata-se de um estudo
descritivo exploratério, de abordagem quantitativa que ocorreu no periodo de agosto
a setembro de 2024.

A pesquisa quantitativa expressa em valores numéricos dados, sendo
necessario o uso de técnicas de analise estatisticas, ou seja, representa em
quantidades numéricas o objeto de estudo. A pesquisa descritiva tem como principal
objetivo descrever as principais caracteristicas da populagdo ou do fenbmeno do
objeto de estudo, além de estabelecer relagdes entre estas variaveis.

O estudo foi desenvolvido por meio da extracdo de informacdes do
banco de dados abertos disponivel no site da Secretaria Municipal de Saude de
Curitiba — Pr. O cenario do estudo foi o banco de dados da Central 156 com relagao
aos Centros de Atencao Psicossocial do municipio de Curitiba, que sao parte
integrante da Rede de Atencéo Psicossocial do Sistema Unico de Saude do Brasil.

A conjuntura do estudo foram os CAPS do municipio de Curitiba
disponiveis para analise no banco de dados da Central 156. De acordo com a Rede
de Atengado Psicossocial do municipio de Curitiba, sdo 13 o numero de CAPS,

distribuidos da seguinte maneira nas regionais de saude (Figura 1).
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Figura 1: Divisdo do Territério de Curitiba em Distrito Sanitarios com os respectivos CAPS, Curitiba
2024.

Legenda:

. CAPS TERRITORIAL SANTA FELICIDADE
. CAPS TERRITORIAL PORTAO

. CAPS INFANTIL CENTRO VIDA

. CAPS INFANTIL BOA VISTA

CAPS TERRITORIAL CIC

. CAPS TERRITORIAL CAJURU

. CAPS TERRITORIAL BOQUEIRAQ

. CAPS TERRITORIAL BOA VISTA

9. CAPS TERRITORIAL MATRIZ

10. CAPS TERRITORIAL PINHEIRINHO
11. CAPS TERRITORIAL BAIRRO NOVO
12. CAPS INFANTIL PINHEIRINHO

13. CAPS TERRITORIAL TATUQUARA

Fonte: Elaborado pela Autora

No que tange aos dados da Central de atendimentos 156, disponiveis
online, relacionados aos CAPS, vale destacar a importancia deste canal institucional
como espago para o cidaddo se comunicar com a administragdo publica da cidade
para solicitar informagdes, servicos municipais e outros atendimentos de maneira

segura, eficiente e com qualidade. A central é administrada diretamente pela
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Secretaria do Governo Municipal e tem como objetivo promover uma gestéo
participativa e oferecer um feedback a sociedade a respeito dos servigos municipais.
As informagdes coletadas sao argumentos potenciais para o gerenciamento e
planejamento dos servigos publicos (Curitiba, 2023).

Ainda, a central de atendimentos 156 apresenta uma se¢ao exclusiva
relacionada as estatisticas de manifestacbes e indicadores. Em favor da
transparéncia e cidadania participativa, a se¢dao comporta um portal de dados
abertos com informagbdes e dados governamentais de dominio publico para livre
utilizagdo para produgéo de novas informagdes (Curitiba, 2023).

Uma das bases de dados disponiveis diz respeito as solicitacdes
geradas na central com todas as demandas direcionadas as Secretarias e Orgdos
da administracdo municipal. Dessa maneira, sera objeto deste estudo, a base de
dados referente as manifestacées dos usuarios sobre os CAPS da cidade de
Curitiba.

Os dados serao coletados diretamente do enderego online da central
de atendimentos 156 da Prefeitura de Curitiba com referéncia ao periodo de (06)
seis meses, fevereiro a julho de 2024, devido ser o dado disponivel no momento da
pesquisa.

O banco de dados apresenta variaveis referente a data da
manifestagao, tipo de manifestagédo, tema relacionado a manifestagcao/subdiviséo, e
a regional ligada a instituicdo. Entretanto, para este estudo, serdo analisados a
quantidade e tipos de manifestac¢des referentes aos CAPS a saber: sugestéo, elogio,

reclamacao, solicitagdo ou denuncia e os temas mais apontados nas manifestacoes.

Apos a busca dos dados foi realizado o download da planilha excel
referente a todos os meses da pesquisa. Em seguida, cada planilha foi submetida a
aplicacao de filtros do proprio excel. Apos identificar de forma inicial os tipos de
manifestagdes dos usuarios foi realizada a codificagdo desses dados os quais foram

exportados para analise no Software SPSS versao 7.0.

A analise e organizagao dos dados foi realizada por meio da descrigéo
das varidveis com as medidas de tendéncia central (média e mediana) e de
dispersdo (desvio-padrdo e intervalos interquartis), além da apresentagdo de

frequéncias absolutas (n) e relativas (%).
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Quanto aos aspectos éticos da pesquisa, o projeto foi submetido a
apreciacdo da Plenaria Departamental e Comité Setorial de Pesquisa do Setor de
Ciéncias da Saude. Destaca-se que por envolver dados de dominio publico e acesso
irrestrito, disponiveis em uma plataforma online, o projeto n&o se enquadra nas
recomendagdes da Resolucido 466/2012 do Conselho Nacional de Saude.

Dessa maneira, o projeto seguiu as exigéncias da Lei n°® 12.527 de 18
de novembro de 2011 que regula o acesso a informacgao, assegurando os principios
basicos da administracdo publica com relacdo ao acesso a informacédo, como
também com as regras de utilizagdo do banco de dados proposto pela Prefeitura
Municipal de Curitiba (Brasil, 2011).

Ressalta-se que o0 acesso aos dados teve como finalidade especifica
promover melhorias de informacbes sobre as manifestagcdes realizadas pelos

cidadaos a respeito dos CAPS do municipio de Curitiba.
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Os dados obtidos no site da Central 156 de Curitiba no periodo de

fevereiro a julho de 2024, permitiu observar que foram recebidas um total de 301

manifestacbes. Dessas, o maior numero de

reclamacgdes (190), seguida de elogios (76), conforme a Tabela 1.

registros ocorreu referente as

Tabela 1. Tipo de manifestagdes no periodo de fevereiro a julho de 2024, Curitiba - PR.

Tipo Frequéncia Percentagem
Dendncia 1 0,33
Elogio 76 25,25
Reclamacéo 190 63,12
Solicitagao 33 10,96
Sugestao 1 0,33
Total 301 100,00

FONTE: Elaborado pela autora, 2024.

Com relagdo a tematica da manifestagcdo, a maioria esta relacionada

aos Recursos Humanos - atendimento do profissional (145), seguido do fluxo de

atendimento (58) de acordo com a Tabela 2.

Tabela 2. Tematica das manifestagdes no periodo de fevereiro a julho de 2024, Curitiba - PR.

Tematica Frequéncia Percentagem
Agendamento de acolhimento 10 3,32
Demora de atendimento 2 0,66
Fluxo de atendimento 58 19,27
Outros 22 7,31
Recursos humanos - Alteragao de profissional 4 1,33
Recursos humanos - Atendimento profissional 145 48,17
Recursos humanos - Falta de profissional 1 0,33
Recursos humanos - Outros 5 1,66
Recursos humanos - Recusa de atendimento 10 3,32
Recursos materiais - Higiene e limpeza 1 0,33
Recursos materiais - Linha telefénica 38 12,62
Recursos materiais - Medicamentos 1 0,33
Recursos materiais - Qutros 4 1,33
Total 301 100,00

FONTE: Elaborado pela autora, 2024.

Referente a regional que apresentou maior numero de manifestagdes

relacionadas aos CAPS, constatou-se que a regional Boa Vista apresentou 69

manifestacbes. Ja a regional Pinheirinho apresentou o menor numero de

manifestagdes (11) relacionadas as outras regionais (Tabela 3).
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Tabela 3. Regionais e sua relagdo com a quantidade de manifestagdes no periodo de fevereiro a julho
de 2024, Curitiba - PR.

Regional Frequéncia Percentagem
Unidade Regional Bairro Novo 17 5,65
Unidade Regional Boa Vista 69 21,59
Unidade Regional Boqueirao 36 11,96
Unidade Regional Cajuru 39 12,96
Unidade Regional CIC 15 4,98
Unidade Regional Pinheirinho 11 3,65
Unidade Regional Portao 39 12,96
Unidade Regional Santa Felicidade 49 16,28
Unidade Regional Tatuguara 30 9,97
Total 301 100,00

FONTE: Elaborado pela autora, 2024.

Dentre o total de manifestacdes realizadas no periodo do estudo, foi
possivel identificar que a maioria ocorreu via telefone, o que corresponde a
quantidade de 287 manifestagdes, seguida de apenas 12 respostas correspondentes
via chat (Tabela 4).

Tabela 4. Origem das manifestagdes no periodo de fevereiro a julho de 2024, Curitiba - PR.

Origem Frequéncia Percentagem
Chat 12 3,99
Portal 2 0,66
Telefone 287 95,35
Total 301 100,00

FONTE: Elaborado pela autora, 2024.
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6 DISCUSSAO

A primeira e a segunda secao do artigo 4° da Lei n.° 8.159/1991
discorre sobre o que é uma informagado e um documento utilizado nas ouvidorias
brasileiras, ou seja, um dado que pode ser ou ndo utilizado na produgao e difusédo de
conhecimento de um meio, formato ou suporte contidos em um registro de
informacdo. Por meio disso, foram analisadas as caracteristicas de 301
manifestacdes sobre os Centros de Ateng¢ao Psicossocial do municipio de Curitiba
no periodo de fevereiro a julho de 2024 pela Central 156 (Brasil, 1991).

A extracdo dessas informacgdes e a utilizacdo desse conhecimento
contribuem para o controle social que nasceu através do Movimento da Reforma
Sanitaria, a qual lutou contra a privatizagdo da medicina previdenciaria e o controle
da saude pelo mercado, conquistando a participacdo social como diretriz do novo
Sistema Nacional de Saude na Constituicdo Federal de 1988 (Silva, 2023).

Nessa perspectiva, o presente estudo demonstrou, primeiramente, 190
reclamacgdes seguidas de 70 elogios de um total de 301 manifestagdes sobre os
CAPS ocorridas no periodo de fevereiro a julho de 2024 (Tabela 1). Dentre as
reclamagdes, a maioria se referia ao atendimento profissional e o fluxo de
atendimento (Tabela 2).

Muito usuarios relatam a falta de informagdes ou esclarecimento sobre
seu Projeto Terapéutico Singular (PTS) e outros fatores que envolvem todo o seu
tratamento, e através da Central 156 é possivel alcancgar essas informagdes com a
resposta do coordenador do CAPS, a qual busca esclarecer todas as duvidas que
dizem respeito ao usuario (Emerich; Campos; Passos, 2014).

Ainda nesse contexto, torna-se fundamental envolver o usuario nas
praticas e em seu projeto terapéutico para que ele possa ter autonomia e
corresponsabilidade. No entanto, para que isso possa ser efetivo, € necessario que
os profissionais de saude se reunam e busquem técnicas para aproximar o usuario
dos servicos e de seu préprio tratamento, colocando-os como protagonistas e
centralizando os cuidados em seu caso clinico e contexto que esta inserido
(Emerich; Campos; Passos, 2014).

Em contrapartida, o segundo tipo de manifestacdo que mais ocorreu
entre fevereiro e julho de 2024 foram elogios, os quais, segundo Rocha; Pegoraro;

Préchno, 2022, podem advir do acolhimento humanizado e empatico realizado pelos
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profissionais, garantindo um atendimento singular com atencéo eficaz nos direitos
dos usuarios. Além disso, a diversidade da equipe multiprofissional propdem o
fortalecimento do vinculo com o usuario e a confianga com os profissionais, devido
as variadas perspectivas sobre o usuario, resultando numa percep¢ao maior do
contexto social e clinico deste e num PTS adequado e satisfatério (Rocha; Pegoraro;
Préchno, 2022).

Outra questdo abordada pelos wusuarios esta relacionada a
infraestrutura, local e falta de investimento nos CAPS que acarretam um
atendimento nem sempre efetivo e muitas vezes precario, dificuldades para achar e
chegar no estabelecimento e falta de recursos necessarios (Barros, 2021).

Em seguida, vem a tematica sobre o fluxo de atendimento que esta
relacionado a linha de seguimento que os usuarios devem fazer para que suas
demandas sejam atendidas de maneira correta. O fluxo comega pela recepgéo, onde
0 usuario pode buscar espontaneamente os servicos ou ser encaminhado pelos
outros servigcos de saude, apds ele € direcionado para o acolhimento, no qual,
através dos dados coletados e da intensidade do sofrimento psiquico, o usuario
podera ser encaminhado para uma Unidade Basica de Saude (UBS), para os
servigos do CAPS, para a Unidade de Pronto Atendimento (UPA) ou Unidade de
Estabilizagao Psiquiatrica (UEP) (Sao Paulo, 2020).

Os CAPS enfrentam sobrecarga, visto que as UBS necessitam de
maior capacitagdo para detectar os usuarios de substancias psicoativas (SPA’s) e
com transtorno mental, além de saber quando é necessario encaminhar para o
CAPS ou para uma unidade de emergéncia. Também, muitos profissionais referem
nao conseguir estabelecer um fluxo compreensivel com as outras unidades de
saude, fragmentando o acompanhamento do usuario (Sampaio; Bispo Junior, 2021).
Ainda, ha uma insuficiéncia na capacitagdo continua dos profissionais € no
investimento de novos recursos tecnoldgicos para facilitar o atendimento e o fluxo da
assisténcia (Brasil, 2022).

Em relacdo as duas regionais que tiveram uma quantidade de
manifestagdes opostas (Regional Boa Vista - 69 e Regional Pinheirinho - 11) se deve
ao tipo de CAPS que ambas as regionais tém em seus territérios. A Regional
Pinheirinho possui o CAPS infantil Pinheirinho e o CAPS Bairro Novo, ambos séo da
categoria Il, ou seja, funcionam das 8h as 18h de segunda a sexta e ndo oferecem
leitos. Ja os CAPS da Regional Boa Vista, CAPS infantil Boa Vista e CAPS Boa
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Vista, sdo da categoria lll, dessa forma, atuam 24h por dia, incluindo feriados e finais
de semana e oferecem leitos para repouso ou observagao (Brasil, 2002). Assim,
devido os CAPS Ill terem mais demandas, estarem disponiveis por mais tempo e
abrigarem uma complexidade maior é caracteristico que tenham um maior numero
de manifestagoes, visto que a populacdo atendida € maior e mais complexa. Ainda,
estudos comprovam que a articulagao entre os servicos destes CAPS e os outros
servicos de saude sofre dificuldades para se desenvolver corretamente e, dessa
maneira, a avaliagdo social dos CAPS Ill é primordial para a melhora do
atendimento, a eficacia do tratamento e uma assisténcia humanizada (Boska;
Oliveira; Seabra, 2022).

Os CAPS atendem pessoas de todas as etnias, faixa etaria e classe,
mas a principal caracteristica de muitos usuarios € a vulnerabilidade social, ou seja,
grupos socioecondémicos prejudicados, baixa escolaridade, enfrentando problemas
como desemprego, fome, falta de um lugar para morar e auséncia de uma rede de
apoio ou familiar (Sanine et al, 2024). Nesse contexto, as ouvidorias utilizam a linha
telefébnica como principal meio de comunicagao para abranger aqueles que nao tem
acesso aos meios digitais, garantindo certo nivel de acessibilidade aos usuarios,
além desse método ser mais direto no contato entre cidadao e ouvidor (Brasil, 2019).

Portanto, as ouvidorias dos servigos publicos reforgam a participagao
dos usuarios nas politicas e na gestao publica, permitindo explorar a principal
perspectiva dos servicos e da realidade em que os cidadaos estdo inseridos. Uma
pesquisa realizada sobre a ouvidoria publica de saude revelou que os usuarios
consideram a ouvidoria uma ferramenta importante para fortalecer a equidade no
SUS e a garantia de seus direitos. Neste estudo, apontou-se que a escuta e a
capacidade de resolucdo de problemas foram fundamentais, além da mediacao de
conflitos entre usuarios e servidores (Silva; Pedroso; Zucchi, 2014).

Em vista da importancia da ouvidoria, € necessario também destacar o
papel que o controle social desenvolve sobre os servigos publicos e sobre a
sociedade como um todo através do Conselho de Saude e de Ouvidorias, direito
garantido pela Constituicado de 1988 (Brasil, 1988).

No entanto, ha desafios ainda a serem enfrentados, como a
participacdo homogénea das classes trabalhadoras que ainda ndao se mostra
abrangente o suficiente, em vista daqueles que utilizam os servigos publicos, mas

ndo tem acesso ou conhecimento para manifestarem sua percepgao e assegurarem
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seu direito e a autonomia limitada que muitas vezes restringe uma agao necessaria,

subordinando os cidadaos (Silva; Pedroso; Zucchi, 2014).
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo propiciou o conhecimento sobre a percepgao dos usuarios
do CAPS em Curitiba através da Central 156 no periodo de fevereiro a julho de
2024, sendo possivel analisar o tipo e a tematica da manifestagcdo, sua origem e o
método usado para contatar a plataforma.

ApoOs considerar-se estas caracteristicas, comprovou-se que a
manifestacdo do usuario esta ligada a forma como é tratado no atendimento, como
se vé em seu proprio tratamento e o que acha de sua singularidade e eficacia, de
como lidam com suas particularidades, dando foco a vulnerabilidade e da estrutura e
recursos dos servigos do CAPS.

Essa percepcao define a importancia da participacdo social atraves
das ouvidorias dos servigos publicos, com destaque a Central 156. Esta plataforma
garante o exercicio do direito do cidadao no envolvimento de politicas publicas e na
contribuicdo com a gestdo publica, aspectos indispensaveis para a construgéo de
uma sociedade mais igualitaria.

Todavia, ainda € necessario uma divulgagcdo maior dos servigos
prestados pela Central, além de abranger também usuarios em vulnerabilidade
social, pois toda manifestacdo e perspectiva tem sua importancia na mudanga e no
aprimoramento dos servigos publicos.

Esta pesquisa apresentou como dificuldades a pouca quantidade de
estudos relacionados a percepcao dos usuarios sobre o CAPS e o controle social.
Dessa forma, é essencial novas pesquisas relacionadas as manifestacbes dos
usuarios, especialmente em relagdo aos CAPS, para que o conhecimento sobre a
percepcdo da populagdo seja difundida, analisada e usada para promover o

aprimoramento e a mudanca nas politicas e servicos publicos.
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