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Resumo
Introdução: ações que envolvam o cuidado com a saúde mental 
dos profissionais de enfermagem (PE) nas instituições emprega-
doras são escassas. Objetivo: avaliar a satisfação dos PE com os 
protocolos de cuidado em saúde mental oferecidos pela institui-
ção. Método: estudo descritivo com PE do Hospital de Clínicas e 
com profissionais técnicos do Departamento de Atenção à Saúde 
do Servidor (DASS), ambos de uma universidade pública em 
Minas Gerais. Os PE responderam a um questionário online com 
questões sociodemográficas, Self Report Questionnaire (SRQ-20) e 
Escala de Avaliação da Satisfação dos Pacientes com os Serviços 
de Saúde Mental (SATIS-BR). Técnicos do DASS responderam 
a um instrumento para identificação dos protocolos de cuidado 
existentes na instituição. Resultados: identificou-se que o DASS 
não possui protocolo com fluxo de atendimento formalizado e 
divulgado, não realiza avaliação do serviço oferecido e apresenta 
quantidade insuficiente de profissionais. Os PE estavam satisfeitos 
quanto à competência, acolhida e ajuda recebida pelos profissionais 
do DASS. Condições físicas e conforto do serviço obtiveram os 
menores escores na SATIS-BR. Conclusão: no geral, os PE estão 
satisfeitos com o cuidado recebido. Implementar um fluxo de 
atendimento e um método para avaliação do serviço poderá con-
tribuir para o aprimoramento da política de saúde dos servidores.
Palavras-chave: Enfermagem. Saúde Mental. Satisfação. Gestão 
da Saúde.
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Abstract
Background: actions involving mental health care of nursing 
professionals (NP) in employing institutions are scarce. Objec-
tive: assess NP satisfaction with the mental health care proto-
cols offered by the institution. Method: descriptive study with 
NP from Hospital de Clínicas and with technical professionals 
from Departamento de Atenção à Atenção à Saúde do Servidor 
(DASS), both from a public university in Minas Gerais. The 
NPs answered an online questionnaire with sociodemographic 
questions, Self Report Questionnaire (SRQ-20) and Escala de 
Avaliação da Satisfação dos Pacientes com os Serviços de Saúde 
Mental (SATIS-BR). DASS technicians answered an instrument 
to identify existing care protocols in the institution. Results: it 
was identified that the DASS does not have a protocol with for-
malized and disclosed flow of care, does not evaluate the service 
offered, and has an insufficient number of professionals. The NP 
were satisfied with the competence, welcome and help received 
by DASS professionals. Physical conditions and comfort of the 
service obtained the lowest scores on the SATIS-BR. Conclusion: 
overall, NP are satisfied with the care they receive. Implementing 
a flow of care and a method to evaluate the service could con-
tribute to the improvement of the health policy for employees.
Keywords: Nursing. Mental Health. Satisfaction. Health Mana-
gement.

Introdução
As condições precárias do trabalho têm sido responsáveis pela 

piora da saúde e pela mudança do perfil epidemiológico de adoeci-
mento dos trabalhadores, com destaque para o aumento das doenças 
relacionadas ao trabalho como os transtornos mentais (BRASIL, 
2001). Os transtornos mentais relacionados ao trabalho representam 
atualmente um problema de proporções consideráveis, dada a sua 
alta prevalência e diversidade de categorias profissionais adoecidas 
(MAENO; PAPARELLI, 2013). Dados da Iniciativa SmartLab - Pro-
moção do Trabalho Decente Guiada por Dados (2021) apontam que 
entre os anos de 2012 a 2018, a Administração Pública em geral e 
as atividades de atendimento hospitalar estiveram entre os setores 
econômicos brasileiros mais frequentemente relacionados a afasta-
mentos mentais e comportamentais.
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Os hospitais normalmente priorizam o atendimento ao doente, 
muitas vezes em detrimento da saúde dos profissionais que execu-
tam o trabalho (MARQUES et al., 2015). Neste contexto, encontram-
-se os profissionais de enfermagem que lidam com longas jornadas 
de trabalho e se valem muitas vezes de esforço físico para a reali-
zação do cuidado (MARQUES et al., 2015). A atuação da equipe de 
enfermagem nos hospitais é complexa e envolve exigências físicas 
e mentais que podem causar sensações de ansiedade, tensão e so-
frimento, contribuindo para o adoecimento psíquico (HILLESHEIN; 
LAUTERT, 2012). Deste modo, os ambientes de trabalho, da forma 
como estão estruturados atualmente não favorecem o cuidado de 
si e dos cuidadores (OLINISKI; LACERDA, 2006).

As ações envolvendo saúde mental e trabalho que devem ser 
realizadas conjuntamente pelas áreas da Saúde Mental e da Saúde 
do Trabalhador ainda são escassas, o que ressalta as lacunas rela-
cionadas ao cuidado à saúde mental dos trabalhadores (CARDOSO; 
DE ARAÚJO, 2016). De acordo com Souza e Reis (2013) no estudo 
intitulado “Entre o atender e o ser atendido: políticas em saúde para o 
trabalhador do serviço público”, nas instituições em que se desenvol-
vem atividades e ações voltadas para a saúde do trabalhador, nota-se 
que o foco principal é a prevenção do adoecimento nos ambientes de 
trabalho, e não se observa nessas instituições a existência de políticas 
específicas para o bem estar psíquico do servidor público.

O adequado planejamento de ações de saúde se faz a partir da 
identificação da situação em que um grupo populacional se encontra 
para que intervenções específicas voltadas para o alcance do bem 
estar físico e mental dos trabalhadores possam ser realizadas (FALA-
VIGNA; CARLOTTO, 2013). No campo da Administração Pública, 
o cuidado adequado com a saúde mental pode contribuir para a 
redução dos custos diretos e indiretos decorrentes da incapacidade 
para o trabalho, bem como favorecer o entendimento daquilo que 
gera satisfação e qualidade de vida no trabalho e desfechos mais 
exitosos em termos de saúde. Nesse contexto, como importante fer-
ramenta de gestão, o presente estudo se propôs a avaliar a satisfação 
dos profissionais de enfermagem adoecidos mentalmente com os 
protocolos de cuidado em saúde mental oferecidos pela instituição 
onde atuam. 
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Aspectos da Saúde do Trabalhador
O trabalho é um elemento que faz parte da vida do sujeito e que 

se apresenta tão antigo quanto ele, sendo apontado inclusive como 
a atividade que possibilitou o processo de hominização, assumindo 
então um caráter de organizador da vida social (OLIVEIRA; PEREI-
RA; LIMA, 2017). A ideia moderna é de que o homem se constrói 
trabalhando (ALBORNOZ, 2002).

O trabalho possibilita a organização da vida cotidiana, fornece 
um retorno financeiro, viabiliza interação e desenvolvimento pessoal. 
Por isso, torna-se vital para o alcance de um estado de equilíbrio e 
bem-estar (PINHATTI et. al, 2018).

Para Ribeiro et al. (2018), os aspectos do trabalho em saúde são 
complexos e mutáveis, frequentemente influenciados pelas mudan-
ças socioeconômicas, políticas e tecnológicas. As transformações 
ocorridas nos últimos anos modificaram as condições funcionais, 
sobretudo a cobrança, o que resultou em um aumento dos riscos 
psicossociais relacionados ao trabalho. Esse cenário evolutivo do tra-
balho tem sido considerado ameaçador, pois impacta a segurança e 
a saúde dos trabalhadores, tornando-os vulneráveis ao adoecimento.

Por Saúde do Trabalhador entende-se um conjunto de práti-
cas técnicas, sociais, humanas, desenvolvidas por indivíduos de 
diferentes visões que convergem numa perspectiva comum. Essa 
perspectiva é resultante de todo um conhecimento acumulado no 
contexto da Saúde Coletiva e perpassa, por vezes, por conflitos entre 
empresas, trabalhadores e instituições públicas (MINAYO-GOMEZ; 
THEDIM-COSTA, 1997). Além disso, envolve o processo saúde e 
doença dos profissionais em sua relação com o trabalho, um esforço 
de compreensão de como e porque ocorre o adoecimento, se ocu-
pando também do desenvolvimento de alternativas de intervenção 
(MENDES; DIAS, 1991).

Uma das principais consequências das mudanças evolutivas 
do trabalho para a saúde do trabalhador foi o aumento de casos de 
transtorno mental tendo o trabalho como agente causador. Apesar 
do reconhecimento da subnotificação desses casos, os adoecimentos 
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mentais passaram a ser importantes causa de benefícios concedidos 
pela Previdência Social no Brasil (BARDINI, 2020).

Legislação e práticas voltadas para a saúde do trabalhador 
no Brasil

No Brasil, a atenção à saúde do trabalhador vem sendo discu-
tida com maior ênfase desde as décadas de 80 e 90, quando foram 
implantados os Programas de Atenção à Saúde do Trabalhador, 
voltados para ações de prevenção, assistência, recuperação e promo-
ção da saúde dos trabalhadores. Essas ações preconizam o controle 
social tanto no planejamento quanto na execução e avaliação das 
propostas e dos projetos (HILLESHEIN; LAUTERT, 2012).

Contendo aspectos da saúde do trabalhador, a Lei Orgânica da 
Saúde (nº 8.080/90) compreende por saúde do trabalhador um con-
junto de atividades que se destina, por meio de ações de vigilância 
epidemiológica e de vigilância sanitária, à promoção e à proteção 
da saúde dos trabalhadores, assim como visa à recuperação e à 
reabilitação da saúde dos trabalhadores submetidos aos riscos e aos 
agravos advindos das condições de trabalho, abrangendo diversas 
ações (BRASIL, 1990).

Em 2012, foi instituída a Política Nacional de Saúde do Tra-
balhador e da Trabalhadora que tem por objetivo desenvolver 
ações de atenção integral à saúde do trabalhador(a) na gestão 
do Sistema Único de Saúde (SUS). Tal proposta se destaca por 
ser uma evolução no entendimento de que o trabalho é um dos 
determinantes do processo saúde-doença, propondo uma série de 
estratégias voltadas para a promoção e prevenção de agravos à 
saúde do trabalhador (BRASIL, 2012).

Especificamente para os servidores da administração pública 
federal, foram instituídos por meio da Portaria SRH nº 1.261, de 5 de 
maio de 2010, os “Princípios, Diretrizes e Ações em Saúde Mental na 
Administração Pública Federal”, que visam oferecer aos servidores 
públicos federais, parâmetros e diretrizes para nortear a elaboração 
de projetos e a consecução de ações de atenção à saúde mental dos 
servidores públicos federais. Intervir no processo de adoecimento 
mental no trabalho, pela sua complexidade e abrangência, é im-
prescindível e um dos grandes desafios da Política de Atenção à 
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Saúde e Segurança no Trabalho do Servidor Público Federal - PASS 
(BRASIL, 2010).

As ações voltadas à promoção da saúde do trabalhador, no que 
diz respeito às bases legais nacionais, instrumentos e regulamentos 
federais orientam e propõem intervenções intersetoriais baseadas 
nos modos de vida, nas condições e relações de trabalho e no meio 
ambiente. Porém, apesar dos avanços na legislação e nas práticas 
institucionais relacionadas à segurança e saúde do trabalhador, 
observa-se ainda que as ações de promoção à saúde no trabalho 
encontram dificuldades de serem implementadas, muitas vezes, em 
decorrência do caráter secundário em que são tratadas as questões 
relativas a estes profissionais (CAMELO, 2014).

Para Duarte et al. (2020), o cenário no Brasil avança para uma 
agenda político-econômica que se opõe aos princípios do estado de 
bem-estar social. Como consequência, ampliam a precarização social 
e do trabalho ao restringir políticas públicas protetivas, amparadas 
no texto constitucional da seguridade social. Nesse aspecto, de 
nada adianta as políticas de saúde do trabalhador nas instituições 
públicas se a precarização das relações de trabalho se dissemina de 
forma explícita na rede pública, inclusive nas unidades de saúde.

O trabalho e a saúde mental dos trabalhadores
Saúde e saúde mental têm conceitos influenciados por contextos 

sócio-políticos e pelo avanço das práticas em saúde (GAINO et al., 
2018). A Organização Mundial da Saúde - OMS define saúde men-
tal como “um estado de bem-estar no qual um indivíduo percebe 
suas próprias habilidades, pode lidar com os estresses cotidianos, 
pode trabalhar produtivamente e é capaz de contribuir para sua 
comunidade” (WHO, 2014).

Nos últimos anos, o adoecimento mental aparece como uma das 
principais causas de concessão de auxílio-doença por incapacidade 
de trabalho no Brasil. (SILVA-JUNIOR; FISCHER, 2015).

A Plataforma SmartLab, iniciativa conjunta do Ministério Públi-
co do Trabalho (MPT) e da Organização Internacional do Trabalho 
(OIT-Brasil) que reúne dados sobre Segurança e Saúde no Trabalho, 
apresenta o perfil dos afastamentos concedidos pelo INSS classifica-
dos como acidentários, ou seja, afastamentos decorrentes de acidente 
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de trabalho ou de doença ocupacional, que recebem o código B91. 
Entre os anos de 2012 e 2018, os setores econômicos brasileiros mais 
frequentemente relacionados a afastamentos Mentais e Comporta-
mentais do tipo B91 foram: administração pública em geral; bancos 
múltiplos, com carteira comercial; transporte rodoviário coletivo de 
passageiros, com itinerário fixo, municipal e em região metropoli-
tana; atividades de atendimento hospitalar e atividades de Correio 
(SMARTLAB, 2021).

Sousa et al. (2018) observaram que a condição de trabalho é 
o que mais contribui para o adoecimento do trabalhador de en-
fermagem. Pode-se inferir que as particularidades do trabalho da 
enfermagem, relacionado com longas jornadas, plantões e cotidia-
no cercado de sofrimento, possam contribuir para o adoecimento 
mental desse profissional. Esses autores destacaram que as relações 
socioprofissionais se mostraram como importante fator relacionado 
ao adoecimento mental do trabalhador de enfermagem (SOUSA 
et al., 2018).

Santos et al. (2017), ao comparar trabalhadores da saúde de 
um hospital público e de um hospital privado de Porto Alegre - RS, 
observaram que o contexto de trabalho foi avaliado de forma signi-
ficativamente mais negativa pelos trabalhadores do hospital público. 
Três dimensões construíam o contexto de trabalho: a organização, as 
condições e as relações socioprofissionais. Em relação aos indicadores 
de adoecimento mental, os autores observaram que os trabalhadores 
do hospital público apresentaram frequências significativamente 
maiores de adoecimento. Com base nesses achados, os autores des-
tacaram que o adoecimento psíquico dos trabalhadores da saúde 
estava mais relacionado ao tipo de contexto de trabalho (público 
ou privado) do que à categoria profissional (SANTOS et al., 2017). 

Lacaz (2014) propõe que o adoecimento dos trabalhadores nos 
hospitais seja causado pela estrutura hierárquica com características 
centralizadoras e pela impossibilidade desses profissionais de atu-
arem de forma criativa ou livre, porque a organização é limitante. 
Esse engessamento causa sofrimento e desgaste. Além disso, a sobre-
carga de trabalho dos profissionais de enfermagem é demonstrada 
no alto nível de absenteísmo, que precisa ser compensado por ou-
tros profissionais fazendo horas extras, criando um círculo vicioso 
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de mais desgaste. Contribui também a assistência dos Serviços de 
Medicina do Trabalho das instituições, que quando existem, muitas 
vezes agem de forma individual, ignorando as verdadeiras causas 
do adoecimento, uma atuação que alivia, mas que não interfere nas 
causas reais do problema.

Santana et al. (2016), ao detalharem o perfil de adoecimento 
por transtornos mentais e comportamentais em profissionais de 
saúde de um hospital de ensino no sul do Brasil, contabilizaram 
5% de afastamentos por transtorno mental comum (TMC) - quadros 
clínicos de queixas difusas, manifestadas através de sintomas so-
máticos, depressivos, estados de ansiedade, irritabilidade, insônia, 
fadiga, dificuldade de memória e concentração (Goldberg e Huxley, 
1992). Destes registros, no período de um ano, os afastamentos por 
transtornos mentais e comportamentais somaram 317 dias (SAN-
TANA et al., 2016).

Ayala, Felício e Pachão (2017) observaram que 20% dos pro-
fissionais de saúde de uma unidade oncológica de um hospital 
geral de Joinville/SC apresentaram TMC. Esses autores destacaram 
que as condições de trabalho, dificuldade em lidar com pacientes 
terminais e a relação com familiares foram fatores relacionados 
ao TMC. Santos et al. (2020), ao avaliar técnicos de enfermagem 
de um hospital universitário de Montes Claros/MG, encontraram 
uma prevalência de 46,9% de TMC no grupo, com frequências de 
TMC mais elevadas entre os trabalhadores com renda familiar in-
ferior a quatro salários mínimos e entre aqueles que trabalhavam 
exclusivamente na área hospitalar (SANTOS et al., 2020). Tais re-
sultados destacam que os transtornos mentais em trabalhadores 
de saúde constituem uma realidade preocupante que necessita de 
intervenção (SANTANA et al., 2016). 

De uma forma geral, o cuidado ininterrupto, aspectos relaciona-
dos à convivência, às hierarquias, ao ritmo, às formas de avaliação, 
à possibilidade de controle do trabalho, às pressões vivenciadas no 
labor, sejam elas relacionadas aos conflitos, à autonomia, às exi-
gências ou ao contexto do trabalho são fatores laborais de desgaste 
mental entre profissionais de enfermagem (SOUSA, 2018; MAENO; 
PAPARELLI, 2013; RIBEIRO,2018).
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O tema saúde do trabalhador tem sido objeto de estudos e 
investimentos em setores que compreendem a necessidade de in-
vestir na promoção da saúde dos empregados, com o objetivo de 
obter melhoria na produtividade e no desempenho da organização. 
Conceitos como qualidade de vida, ergonomia e programas de pro-
moção da saúde têm sido inseridos no cotidiano das organizações. 
Nesse contexto, duas características merecem atenção: a primeira é 
que a temática central é a prevenção nos ambientes de trabalho e, 
a segunda, destaca que não existem estratégias específicas para o 
servidor público (SOUZA; REIS, 2013).

Como qualquer trabalho em saúde, a promoção envolve um 
conjunto de ações que objetivam o atendimento a necessidades 
específicas do sujeito. Portanto, é sempre uma ação de encontro 
consigo, que inclui os acontecimentos da vida, a ciência da saúde, 
as práticas e instrumentos do sistema de atendimento assistencial. 
De nada adiantam políticas bem planejadas se são dificultadas pela 
falta de vontade política e pela distribuição desigual de poder, ou 
pelas próprias práticas arraigadas nas instituições, dentro das quais 
tende-se a atuar de forma mecânica e não reflexiva (TRAVERSO-
-YÉPEZ, 2007).

Dentre as práticas implantadas com o objetivo de considerar 
o cuidado com os trabalhadores no processo produtivo, talvez as 
mais comuns sejam os Programas de Qualidade de Vida no Trabalho 
(QVT). Esses programas incluem ações que procuram aumentar o 
bem-estar dos trabalhadores e tentam propiciar um espaço para que 
os profissionais possam identificar os fatores de desgaste à saúde no 
trabalho e construir formas de transformá-los coletivamente. Para 
isso, deve haver uma real negociação entre capital e trabalho, na 
qual ambos tenham poder de voz e de promover transformações 
(MAENO; PAPARELLI, 2013).

Diante do apresentado, pode-se entender que a origem dos 
sofrimentos e agravos guarda estreita relação com os elementos 
que compõem a organização e gestão do trabalho. Nesse sentido, 
ações de vigilância em saúde são fundamentais na identificação 
dos componentes geradores desses agravos. Alguns dos elementos 
da organização do processo de trabalho que devem ser levados em 
conta como fontes de sofrimento no trabalho, na visão de Leão e 
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Gomes (2014), são: organização do tempo e intensidade de produção, 
práticas de gestão, cultura organizacional, relações interpessoais, 
atividade e autonomia, relação dos sujeitos com sua atividade, 
situações relativas ao vínculo de trabalho e questões externas ao 
processo de trabalho. 

A satisfação dos pacientes com ênfase nas escalas de satis-
fação com os serviços de saúde mental

A Satisfação do Paciente é entendida como “o grau pelo qual 
o indivíduo considera o serviço ou produto de saúde ou o modo 
pelo qual este é executado pelo provedor como sendo útil, efetivo 
ou que traz benefício” (DeCS, 2017). Dentro disso, as instituições 
de saúde têm se valido da avaliação da satisfação do paciente para 
compreender os fatores que influenciam a percepção da qualidade 
do cuidado, na perspectiva desse paciente atendido (DORIGAN; 
GUIRARDELLO, 2010).

Essas práticas de avaliação são decorrentes da reforma psiquiá-
trica no Brasil, a partir de 2001. Conforme recomendação da OMS, os 
novos serviços deveriam ser baseados na inserção dos pacientes e na 
intervenção multidisciplinar, garantindo a utilização de propostas de 
tratamento variadas e transformadoras. A partir de então, percebe-
-se a relevância da avaliação e do monitoramento da qualidade dos 
serviços de saúde mental, com foco na eficácia dos programas de 
prevenção e de tratamento em saúde mental (MIRANDA; SOUZA; 
FERREIRA, 2014).

Avaliar a qualidade da assistência oferecida pelos serviços 
de saúde mental é um processo importante para a obtenção de 
informações que permitam entender e explicar eventos sobre o 
serviço e à assistência em saúde. Tais informações possibilitam a 
tomada de decisões que podem impactar a melhoria das condições 
de trabalho dos profissionais que atuam no serviço e no nível de 
saúde dos usuários dos serviços de saúde mental (SILVA; MELO; 
ESPERIDIÃO, 2012).

Com o objetivo de avaliar a qualidade dos serviços de saúde 
mental, alguns instrumentos de estudos em satisfação têm sido uti-
lizados. Essas ferramentas avaliam a satisfação não só do paciente, 
como de trabalhadores e familiares, porque entende-se que quando 
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todos os atores estão envolvidos, é possível se conseguir uma visão 
mais ampliada da qualidade do serviço e de quais aspectos precisam 
ser modificados (BANDEIRA; PITTA; MERCIER, 1999).

Camilo et al. (2012) avaliaram a qualidade de um serviço de 
saúde mental a partir da perspectiva dos pacientes, familiares e 
profissionais. Participaram deste estudo 35 pacientes, 35 familiares 
e 8 profissionais da equipe de trabalho de um Centro de Referência 
em Saúde Mental (CERSAM) de um município de Minas Gerais. De 
modo geral, em consonância com a literatura nacional, os resultados 
indicaram níveis elevados de satisfação dos três atores e mostram 
que o nível de satisfação pode ser um indicativo ou preditor de 
adesão ao tratamento tanto pelos pacientes quanto pelos familiares 
(CAMILO et al., 2012).

A percepção dos próprios pacientes sobre os resultados do trata-
mento (SILVA et al., 2012), os aspectos relacionados a infraestrutura, 
conforto e aparência do serviço (MIRANDA; SOUZA; FERREIRA, 
2017) e aspectos como escolaridade e frequência de acompanha-
mento (SOARES; FLÓRIO; ZANIN, 2019) estão entre os fatores que 
influenciam a satisfação com os serviços de saúde mental.

Silva et al. (2012) investigaram as variáveis preditoras da satisfa-
ção com os serviços de saúde mental de 110 pacientes psiquiátricos 
atendidos em três serviços públicos de saúde mental. Como resulta-
do, encontraram que a percepção de mudança dos próprios pacientes 
sobre os resultados do tratamento, constituiu a variável preditora 
mais importante da satisfação e, em segundo lugar, a maior idade.

Miranda, Souza e Ferreira (2014) avaliaram a satisfação de 160 
pacientes e 160 familiares atendidos em um serviço ambulatorial de 
saúde mental da cidade de Rio Branco - Acre. Foram utilizadas ver-
sões abreviadas das SATIS-BR - Escalas de Satisfação com os Serviços 
de Saúde Mental - para pacientes e familiares, e um questionário 
sociodemográfico e clínico. Os resultados da satisfação global dos 
pacientes e familiares revelaram que eles estão satisfeitos com o ser-
viço de saúde mental. As subescalas mostraram que a competência 
e compreensão da equipe e a acolhida da equipe e ajuda recebida 
foram os itens que apresentaram pontuações indicativas de satisfação 
elevada referida pelos pacientes. No entanto, a subescala condições 
físicas e conforto do serviço apresentou uma menor pontuação 
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média de satisfação. Os resultados apontaram para necessidades 
de melhorias nos aspectos relacionados à infraestrutura, conforto e 
aparência dos serviços, bem como à criação de estratégias que fa-
voreçam maior participação do familiar no tratamento do paciente.

Um estudo realizado em Centros de Atenção Psicossocial 
(CAPS) dos estados do Paraná, Santa Catarina e Rio Grande do Sul, 
em 2006, utilizando a SATIS-BR para avaliação da satisfação dos 
usuários, indicou avaliação positiva de todos os itens da escala. As 
condições gerais das instalações do serviço tiveram a menor média e 
acesso à informação e respeito e dignidade apresentaram os maiores 
níveis de satisfação (KANTORSKI et al., 2009).

A avaliação da qualidade dos serviços e a consequente satisfa-
ção ou não por parte dos usuários torna-se essencial no sentido de 
apresentar quais aspectos podem ser melhorados, entraves mini-
mizados, bem como potencializar a assistência prestada (BOSQUE 
et al., 2017).

Método 

Tipo de estudo
Trata-se de um estudo descritivo, exploratório, utilizando-se 

de instrumentos de coleta de dados estruturados e da quantificação 
tanto na coleta de informações quanto no tratamento destas.

População estudada
A população do presente estudo foi composta por dois públicos 

distintos: 1) trabalhadores de enfermagem lotados no Hospital de 
Clínicas de uma universidade pública de Minas Gerais; 2) profis-
sionais da equipe técnica do Departamento de Atenção à Saúde do 
Servidor (DASS) da universidade.

1. Profissionais de enfermagem 
Todos os profissionais de enfermagem, enfermeiros, técnicos e 

auxiliares de enfermagem, lotados no hospital (N=881) foram con-
siderados elegíveis para participar do estudo. Foram excluídos da 
amostra os profissionais que estavam afastados de suas atividades 
laborais, com licença de longa duração, no período da coleta de dados. 
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Devido às medidas implantadas para diminuir a transmissão da 
COVID-19, a coleta de dados ocorreu de maneira remota no perío-
do de agosto a outubro de 2021.  A princípio foi realizado contato 
com o setor de Comunicação da universidade para que o link da 
pesquisa fosse direcionado ao e-mail institucional dos profissionais 
de enfermagem, com o propósito de apresentar os objetivos da pes-
quisa e convidá-los para participar do estudo. Além do envio de 
e-mail pelo setor de Comunicação, após 10 dias, foi solicitado ao 
departamento de Recursos Humanos que também encaminhasse o 
convite da pesquisa ao e-mail dos trabalhadores de enfermagem. 
A fim de promover maior sensibilização dos trabalhadores quanto 
à importância da participação no estudo, foram distribuídos carta-
zes de divulgação da pesquisa nas dependências do hospital, bem 
como em grupos de WhatsApp. O mesmo modelo do cartaz foi 
impresso em tamanho menor e panfletado na portaria do hospital. 
Ainda na tentativa de aumento da adesão dos trabalhadores ao 
estudo, a pesquisadora entrou em contato com a chefe da Divisão 
de Enfermagem do hospital, solicitando divulgação da pesquisa nas 
reuniões mensais do setor. Dessa forma, participaram da pesquisa 
64 profissionais de enfermagem.

2. Trabalhadores da equipe técnica do DASS
Foram considerados elegíveis todos os profissionais que atuam 

diretamente na equipe de cuidado para com profissionais adoecidos, 
com formação em psicologia, enfermagem e serviço social. Foram 
inelegíveis os profissionais destas formações que estavam afastados 
de suas atividades laborais no período da coleta de dados. 

O primeiro contato com os profissionais da equipe técnica 
do DASS foi realizado por um e-mail que continha um link para 
agendamento do melhor dia e horário para o preenchimento do 
questionário semiestruturado, por meio de entrevista online, com 
duração de 15 a 20 minutos. Antes do início da entrevista, a pes-
quisadora apresentou o TCLE e, após a concordância, uma cópia 
do documento foi enviada ao e-mail do participante. Participaram 
desta fase do estudo três profissionais do DASS, com formação em 
Psicologia ou Serviço Social. 
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Instrumentos de coleta
O preenchimento do questionário por cada participante profis-

sional de enfermagem do teve duração aproximada de 15 minutos 
e foi realizado uma única vez. O questionário era composto de um 
Questionário de identificação contendo características sociodemo-
gráficas de idade, sexo, escolaridade e estado civil; e características 
do trabalho como tempo de trabalho na instituição, tipo de víncu-
lo, número de empregos, pressão do tempo e jornada de trabalho 
profissional (PALERMO et al. 2015; SIQUEIRA et al., 2016; SILVA-
-COSTA et al., 2017).

Também foi aplicado o Self Report Questionnaire (SRQ-20), com-
posto de 20 questões com respostas Sim ou Não (MARI; WILLIANS, 
1986), sendo 4 questões para sintomas físicos e 16 questões para dis-
túrbios psicoemocionais (diminuição de energia, humor depressivo 
e pensamento depressivo). Cada resposta afirmativa adiciona um 
ponto à pontuação final, que pode variar de 0 (sem probabilidade 
de TMC) a 20 (alta probabilidade de TMC). O ponto de corte para a 
suspeição de TMC adotado foi de sete (7) ou mais respostas positivas 
(≥ 7) (SANTOS et al., 2010; ARAÚJO et al., 2016). 

Utilizou-se também a Escala de Avaliação da Satisfação dos 
Pacientes com os Serviços de Saúde Mental (SATIS-BR) em sua 
forma abreviada (BANDEIRA; PITTA; MERCIER, 1999). A versão 
da SATIS-BR/pacientes possui 12 itens quantitativos distribuídos 
nas três subescalas: satisfação com a competência e compreensão 
da equipe, satisfação com a acolhida da equipe e ajuda recebida e 
satisfação com as condições físicas e conforto do serviço. Além disso, 
a escala inclui três questões abertas que avaliam o que o paciente 
achou melhor no serviço, o que ele achou pior e o que ele acha 
que deveria ser melhorado (Bandeira; Silva, 2012). As subescalas 
são compostas por opções de respostas do tipo Likert de 5 pontos. 
Quanto maior a pontuação, maior o grau de satisfação do usuário. 
Os usuários são classificados em três grupos: declararam estar muito 
satisfeitos/satisfeitos, cujos escores atingiram a pontuação entre 4 e 
5; usuários mais ou menos satisfeitos, para respostas com pontua-
ção 3, e aqueles insatisfeitos com os serviços de saúde mental, com 
pontuação 1 ou 2 (SILVA; LIMA; RUAS, 2018). Para calcular a pon-
tuação global da satisfação e de cada uma das três subescalas foram 
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calculadas médias simples, dadas pelo somatório da pontuação de 
cada item da escala dividido pelo total de itens.

Para a identificação dos protocolos para cuidado em saúde 
mental foi aplicado um questionário aos profissionais do DASS. O 
questionário semiestruturado era composto por 17 perguntas que 
buscavam a identificação da unidade, a avaliação do servidor so-
bre o trabalho desenvolvido, a competência da equipe técnica e as 
condições de infraestrutura do setor. Coube ainda aos participantes 
entrevistados descrever o fluxo pelo qual o paciente passa ao acessar 
o serviço, as etapas existentes, quais profissionais fazem parte do 
serviço, alternativas de tratamento e participação na elaboração do 
plano de tratamento.

Análise de Dados
A descrição de características sociodemográficas, de trabalho, 

rastreamento para TMC e a avaliação da satisfação global, por 
subescalas e por itens foram realizadas por meio das medidas de 
tendência central e de dispersão, bem como pela frequência absoluta 
e relativa. Além disso, foi realizada uma descrição do grau de satis-
fação dos profissionais de enfermagem segundo as características 
sociodemográficas e de trabalho. 

As respostas referentes às três perguntas abertas da escala 
SATIS-BR foram analisadas por meio da categorização das respostas 
em assuntos mais frequentes, mediante a análise de cada uma das 
respostas individualmente. Quando a resposta abordava mais de um 
assunto, foi considerado aquele mais relevante para o trabalhador 
ou o primeiro a ser citado/lembrado (SILVA; LIMA; RUAS, 2018).

Aspectos Éticos
O estudo foi aprovado pelo Comitê de Ética em Pesquisa do 

Hospital (CAAE: 42398921.5.0000.8667). Todos os servidores que 
aceitaram participar do estudo assinaram o termo de consentimen-
to livre e esclarecido.  Os profissionais de enfermagem que foram 
rastreados positivamente para TMC, identificado pelo SRQ-20, re-
ceberam a devolutiva.
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Resultados
Identificação dos protocolos e cuidado com os trabalhadores 

adoecidos mentalmente
A partir das respostas com os três profissionais do DASS, iden-

tificou-se que o departamento não possui um fluxograma definido 
e implantado, divulgado no site oficial da universidade. Porém, os 
profissionais do setor relataram que há uma organização de fluxos 
pelos quais o servidor deve passar.

O servidor da UFTM pode acessar o serviço do DASS por 
quatro vias: demanda espontânea, encaminhamento da chefia, en-
caminhamento da psicologia organizacional ou encaminhamento 
dos peritos que realizam exames periódicos.

A acolhida é realizada por um profissional Assistente Social que 
ouve a demanda do servidor, avalia suas necessidades e planeja um 
formato de tratamento. Como o setor não é um serviço de assistência 
médica, a intervenção a ser realizada é feita por encaminhamentos. 
Nessa etapa, um plano de tratamento identifica aspectos sociais, a 
presença de suporte familiar, se o servidor possui ou não plano de 
saúde, se tem condições financeiras para um tratamento particular, 
se deve ser encaminhado para avaliação de possível afastamento, 
dentre outras possibilidades médicas, nutricionais e psicológicas.

Ainda na etapa de acolhida, quando Assistente Social e pa-
ciente incluem o serviço de psicologia como parte do tratamento, 
os profissionais Psicólogos do DASS são acionados. O atendimento 
psicológico segue o modelo de psicoterapia breve, em que há limite 
máximo de sessões. O setor conta apenas com 2 profissionais psi-
cólogos que realizam o atendimento psicoterápico, por isso, pode 
não haver vagas para atendimento interno. Nestas situações, a rede 
externa, plano de saúde ou serviço municipal, é acionada.

Ao avaliarem a competência da equipe técnica, os profissionais 
entrevistados apresentaram unanimidade em relação a sua própria 
competência e à competência dos colegas de trabalho, classificando-
-os como competentes ou muito competentes. 

No quesito infraestrutura do setor, a unanimidade permaneceu, 
porém de maneira negativa, já que os profissionais consideraram 
as condições gerais de infraestrutura e das instalações do setor de 
trabalho como ruins ou péssimas. Foram apontados problemas 
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como espaço físico inadequado para o atendimento, mobiliário 
ruim, ambiente insalubre com presença de mofo, quantidade de 
banheiros insuficiente e salas pequenas. O imóvel em que funciona 
o departamento não acompanhou o crescimento da equipe.

Quanto aos aspectos do serviço que poderiam ser melhorados, 
os profissionais do DASS sugeriram: (i) mudança da estrutura para 
promover conforto e privacidade tanto para os profissionais quanto 
para os servidores atendidos; (ii) ter mais investimento na promo-
ção de saúde, porque quando os profissionais do DASS atuam, os 
servidores já estão adoecidos; (iii) realização de mais reuniões para 
discussão de caso entre os setores: Vigilância e Promoção à Saúde, 
Engenharia e Segurança do Trabalho e Perícia Oficial em Saúde.

No que se refere à existência de programas ou projetos desen-
volvidos pelo DASS que tratem exclusivamente sobre saúde men-
tal, os profissionais relataram o “Café com Conversa”. Café com 
Conversa é um projeto de cuidado em saúde mental, implantado 
em 2019, que promove rodas de conversa on-line sobre temas rela-
cionados à saúde mental e tem como objetivo estabelecer espaço de 
acolhimento, compartilhamento de sentimentos, emoções e vivências 
experimentadas pelos servidores, além de viabilizar reflexões sobre 
aspectos vinculados ao cuidado psicológico e emocional. As rodas 
de conversa são conduzidas por uma psicóloga pela plataforma 
Google Meet e têm duração média de 1h e meia.

Satisfação dos profissionais de enfermagem com os protoco-
los de cuidado em Saúde Mental oferecidos pela instituição

Dos 64 profissionais de enfermagem que participaram da pes-
quisa, 17 (26,6%) afirmaram já ter utilizado os cuidados oferecidos 
pelo DASS e responderam a escala de satisfação com o serviço. Os 
profissionais de enfermagem que buscaram os serviços do DASS 
o fizeram em sua maioria (70,6%) há menos de 3 anos, eram mais 
velhos, relataram se sentir algumas vezes pressionados pela falta 
de tempo e autoavaliaram a saúde geral como regular/ruim mais 
frequentemente do que os trabalhadores que não utilizaram o DASS 
(TABELA 1). 
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Tabela 1 - Descrição dos aspectos sociodemográficos e relacionados ao 
trabalho da amostra de profissionais de enfermagem do Hospital 
Universitário, segundo a utilização dos serviços de saúde mental 

oferecidos pelo DASS. Uberaba, Minas Gerais, 2021

  

Utilização dos serviços de saúde mental 
oferecidos pelo DASS 

 
Total 
N = 64 (100 %) 

Não 
n = 47 (73,4 %) 

Sim 
n = 17 (26,6 %) 

Idade    
Até 40 anos 
41 anos ou mais 

32 (50,0)  
32 (50,0) 

 26 (55,3) 
21 (44,7) 

 6 (35,3) 
11 (64,7) 

Sexo    

Feminino 60 (93,8) 44 (93,6) 16 (94,1) 

Masculino 4 (6,2) 3 (6,4) 1 (5,9) 

Escolaridade    

Ensino Médio/Curso Técnico 13 (20,3) 8 (17,1) 5 (29,4) 

Ensino superior completo 6 (9,4) 5 (10,6) 1 (5,9) 

Pós-graduação completo 45 (70,3) 34 (72,3) 11 (64,7) 

Estado Civil    

Solteiro/divorciado/viúvo 24 (37,5) 17 (36,2) 7 (41,2) 

Casado ou vive em união estável 40 (62,5) 30 (63,8) 10 (58,8) 

Tempo trabalhando na enfermagem    

3 a 6 anos 2 (3,1) 0 (0,0) 2 (11,8) 

mais de 6 anos 62 (96,9) 47 (100,0) 15 (88,2) 

Cargo no HC/UFTM    

Técnico/Auxiliar de Enfermagem 29 (45,3) 20 (42,6) 9 (52,9) 

Enfermeiro 35 (54,7) 27 (57,4) 8 (47,1) 

  

Utilização dos serviços de saúde mental 
oferecidos pelo DASS 

 
Total 
N = 64 (100 %) 

Não 
n = 47 (73,4 %) 

Sim 
n = 17 (26,6 %) 

Tempo trabalhando no HC/UFTM    

3 a 6 anos 14 (21,9) 11 (23,4) 3 (17,6) 

mais de 6 anos 50 (78,1) 36 (76,6) 14 (83,4) 

Número de empregos    

Um 61 (95,3) 44 (93,6) 17 (100,0) 

Dois 3 (4,7) 3 (6,4) 0 (0,0) 

Jornada semanal de trabalho       
Até 40 horas 
Mais de 40 horas 

50 (78,1) 
14 (21,9) 

 38 (80,9) 
9 (19,1) 

12 (70,6) 
5 (29,4)  

Turno de trabalho no HC/UFTM    

Trabalho diurno 39 (60,9) 26 (55,3) 13 (76,5) 

Trabalho noturno ou misto 25 (39,1) 21 (44,7) 4 (23,5) 

Pressionado(a) pela falta de tempo    

Diariamente 31 (48,4) 26 (55,3) 5 (29,4) 

Algumas vezes na semana 33 (51,6) 21 (44,7) 12 (70,6) 

Autoavaliação de saúde    

Muito bom/Bom 35 (54,7) 30 (63,8) 5 (29,4) 

Regular/Ruim 29 (45,3) 17 (32,2) 12 (70,6) 

Tempo passado da data do atendimento    

Menos de 3 anos 12 (70,6) 0 (0,0) 12 (70,6) 

Mais de 3 anos 5 (29,4) 0 (0,0) 5 (29,4) 

Fonte: elaborado pelos autores, 2021
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Observou-se que 57,8% dos profissionais de enfermagem foram 
classificados positivamente para TMC. Os profissionais de enfer-
magem que utilizaram os serviços do DASS referiram com mais 
frequência assustar-se com facilidade (52,9%), tremores nas mãos 
(52,9%), má digestão (58,8%), dificuldade de pensar com clareza 
(52,9), sentir-se triste (76,5%), dificuldade de tomar decisões (52,9%), 
perder o interesse pelas coisas (76,5%), e ter sensações desagradáveis 
no estômago (70,6%) do que aqueles que não utilizaram o serviço. 
Além disso, foram classificados positivamente para TMC, 82,4% dos 
profissionais de enfermagem que utilizaram os serviços do DASS e 
48,9% daqueles que não utilizaram o DASS.

A satisfação dos profissionais de enfermagem com o serviço 
oferecido pelo DASS é apresentada na Tabela 2. O escore médio 
de satisfação global dos usuários foi de 3,6 (DP = 1,1) pontos em 
uma escala que varia de 1 a 5. As subescalas também apresentaram 
escores elevados. A satisfação para a subescala condições físicas e 
conforto do serviço apresentou a menor média 3,4 (DP = 0,9) e média 
de satisfação das subescalas competência e compreensão da equipe e 
acolhida da equipe e ajuda recebida foi de 3,7 (DP=1,1) para ambas.

Em relação às questões sobre “o que mais gostou no Serviço 
de Saúde Mental”, as respostas se relacionaram com as categorias 
“competência e compreensão da equipe” e “acolhida da equipe e 
ajuda recebida”. Duas participantes não expressaram opinião sobre 
o que mais gostaram no serviço, quatro mencionaram fatores rela-
cionados à acolhida e ajuda recebida. As respostas mais frequentes 
(n =11; 64,7%) faziam referência aos profissionais que realizaram 
o atendimento, o que se relaciona com a categoria competência e 
compreensão da equipe (TABELA 3).
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Itens Média Insatisfeitos 
n (%) 

Intermediário 
n (%) 

Satisfeitos  
n (%) (DP) 

Satisfação com a competência e 
compreensão da equipe 

3,7 (1,2)    

Competência da equipe do Serviço de 
Saúde Mental 

 2 (11,8) 3 (17,6) 12 (70,6) 

Você sentiu que a pessoa que te 
acolheu ouviu você 

 4 (23,5) 1 (5,9) 12 (70,6) 

A pessoa que te acolheu pareceu 
compreender o seu problema 

 3 (17,6) 3 (17,6) 11 (64,8) 

A equipe do Serviço de Saúde Mental 
compreendeu o tipo de ajuda de que 
você necessitava 

 4 (23,5) 2 (11,8) 11 (64,7) 

Tipo de ajuda dada a você pelo 
Serviço de Saúde Mental 

 5 (29,4) 0 (0,0) 12 (58,9) 

Você está satisfeito com a discussão 
que foi feita com você sobre o seu 
tratamento 

 5 (29,4) 2 (11,8) 10 (58,8) 

Satisfação com a acolhida da 
equipe e ajuda recebida 

3,7 (1,1)    

Grau de competência da pessoa com 
quem você trabalhou mais de perto 

 2 (11,8) 2 (11,8) 13 (76,4) 

Maneira como você foi tratado, em 
termos de respeito e dignidade 

 1 (5,9) 3 (17,6) 13 (76,5) 

A equipe do Serviço de Saúde Mental 
estava lhe ajudando 

 3 (17,6) 5 (29,4) 9 (52,9) 

Acolhida dos profissionais do Serviço 
de Saúde Mental? 

 3 (17,6) 3 (17,6) 11 (64,8) 

Satisfação com as condições físicas 
e conforto do serviço 

3,4 (0,9)    

Conforto e a aparência do Serviço de 
Saúde Mental 

 4 (23,6) 3 (17,6) 10 (58,8) 

Condições gerais das instalações   2 (11,8) 5 (29,4) 10 (58,8) 
 

Tabela 2 - Escores médios e porcentagens de satisfação dos profissionais 
de enfermagem com o serviço de saúde mental por itens da 

escala SATIS-BR. Uberaba, Minas Gerais, 2021
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Tabela 3 – Respostas dadas pelos profissionais de enfermagem quanto ao que 
mais gostou no Serviço de Saúde Mental do DASS, categorizadas por tema no 

período de agosto a outubro de 2021, Uberaba, Minas Gerais, 2021

De que você mais gostou no Serviço de Saúde Mental? Categoria 

Eu não tive nenhum atendimento em saúde mental quando precisei não expressou opinião/não se aplica 

A percepção e sensibilidade do médico 
competência e compreensão da 
equipe  

Psicologia 
competência e compreensão da 
equipe  

Agilidade para alta 
competência e compreensão da 
equipe 

Da Psicóloga 
competência e compreensão da 
equipe  

Profissionais competentes 
competência e compreensão da 
equipe  

Profissionalismo 
competência e compreensão da 
equipe  

Do atendimento da psicóloga da UFTM 
competência e compreensão da 
equipe  

Psicóloga 
competência e compreensão da 
equipe  

Psicóloga 
competência e compreensão da 
equipe  

Da acolhida do médico acolhida da equipe e ajuda recebida 

Não posso dizer que gostei de nada não expressou opinião/não se aplica 

Da profissional que me atendeu e me fez ver as situações de outro anglo 
competência e compreensão da 
equipe  

Os aconselhamentos, escuta, apoio psicológico 
competência e compreensão da 
equipe  

Acolhimento acolhida da equipe e ajuda recebida 

Fui atendida por telefone acolhida da equipe e ajuda recebida 

Acolhida acolhida da equipe e ajuda recebida 
 

Fonte: elaborado pelos autores, 2021

No que se refere aos piores aspectos do serviço, a maior fre-
quência de respostas dessa categoria (n = 6) foi de respostas em que 
os participantes não expressaram opinião/não se aplica (35,29%). 
Um total de 23,52% mencionou fatores relacionados à “etapa do 
processo de atendimento” (n = 4), 17,64% quanto à “competência e 
compreensão da equipe” (n = 3) e uma menor incidência em ques-
tões de “acolhida da equipe e ajuda recebida” e “condições físicas 
e conforto do serviço” (TABELA 4).
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Tabela 4 – Respostas dadas pelos profissionais de enfermagem 
quanto ao que menos gostou no Serviço de Saúde Mental do DASS, 

categorizadas por tema no período de agosto a outubro de 2021, 
Uberaba, Minas Gerais, 2021

De que você menos gostou no Serviço de Saúde Mental? Categoria 
Eu não tive nenhum atendimento em saúde mental quando 
precisei 

não expressou opinião/não 
se aplica 

Ele me encaminhou para o Serviço Social mas não consegui 
receber atendimento 

etapa do processo de 
atendimento 

Dos medicamentos 
etapa do processo de 
atendimento 

Superficialidade do atendimento 
competência e 
compreensão da equipe  

A demanda de serviços é alta, portanto o acompanhamento 
tem que ser breve, em termos de meses 

acolhida da equipe e ajuda 
recebida 

Ambiente apropriado para melhor atendimento , maior 
número de profissionais para atender 

condições físicas e 
conforto do serviço  

Ambiente pouco adequado e número pequeno de profissionais 
condições físicas e 
conforto do serviço  

Poderia ter sido melhor o atendimento oferecido pela Ebserh 
aos funcionários da UFTM. No início foi muito difícil, não 
tive continuidade no atendimento iniciado por uma psicóloga 
que atende funcionários da Ebserh. Não tive retorno. Foi 
apenas uma consulta por ligação telefônica. Felizmente 
consegui atendimento com o serviço da UFTM! 

não expressou opinião/não 
se aplica 

Tarefas para serem realizadas em casa 
etapa do processo de 
atendimento 

Sem queixas 
não expressou opinião/não 
se aplica 

Não ter uma avaliação em tempo hábil 
competência e 
compreensão da equipe  

Indiferença do profissional que me atendeu. 
competência e 
compreensão da equipe  

Não há nada que eu não tenha gostado 
não expressou opinião/não 
se aplica 

Falta a iniciativa de procura de acompanhamento dos 
colaboradores individual e em equipe pra evitar situações 
desagradáveis diante de comportamento inadequado por 
acompanhantes e ou pacientes. 

acolhida da equipe e ajuda 
recebida 

Nada 
não expressou opinião/não 
se aplica 

Não sei 
não expressou opinião/não 
se aplica 

 
Fonte: elaborado pelos autores, 2021
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Por fim, quando questionados sobre “o que poderia ser me-
lhorado no serviço”, 5 trabalhadores não manifestaram opinião 
quanto ao que poderia ser melhorado, uma pessoa afirmou não 
haver necessidade de melhora e 64,7% (n = 11) consideraram que o 
Serviço poderia ser melhorado e sugeriram de que maneira isso po-
deria acontecer. Algumas dessas sugestões apontam para melhorias 
necessárias quanto a quantidade de servidores para atendimento, 
adequação do espaço físico e acompanhamento com duração breve.

Para a satisfação geral com o serviço segundos as características 
sociodemográficas e ocupacionais, observa-se que os trabalhadores 
mais velhos, do sexo feminino, com mais tempo de trabalho na en-
fermagem, com pior autoavaliação geral da saúde são, em média, 
mais satisfeitos com o serviço.

Discussão
Os resultados do presente estudo indicam que, na visão dos 

profissionais que atuam no DASS, não há um protocolo com fluxo 
de atendimento formalizado e divulgado na instituição, não realiza 
avaliação do serviço que oferece e apresenta quantidade insuficiente 
de profissionais da equipe técnica para atender a demanda de todos 
os servidores da universidade. A amostra da equipe de enfermagem 
que referiu ter utilizado os serviços do DASS relatou satisfação 
quanto à competência dos profissionais, à acolhida e à ajuda rece-
bida no serviço. Tanto para os profissionais do DASS quanto para 
os trabalhadores de enfermagem usuários do serviço, as condições 
físicas e conforto do serviço foram consideradas insatisfatórias.

No que se refere à satisfação dos profissionais de enfermagem 
com o cuidado recebido, os resultados do presente estudo indicaram 
que a satisfação geral dos profissionais, com média de 3,6 pontos, 
foi menor do que em outros estudos realizados com diferentes 
populações: 3,9 pontos em usuários de dois CAPSad do Estado do 
Amapá (BOSQUE et al., 2017); 4,5 em pacientes de um Centro de 
Referência em Saúde Mental (CERSAM) de um município do interior 
de Minas Gerais (CAMILO et al., 2012); 4,1 em pacientes que rece-
biam tratamento do tipo ambulatorial em uma instituição pública de 
saúde mental na cidade de Rio Branco, Acre (MIRANDA; SOUZA; 
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FERREIRA, 2014); 4,4 entre os usuários dos principais CAPS de uma 
região de Minas Gerais (SILVA; LIMA; RUAS, 2018).

De acordo com a literatura nacional, algumas condições que 
podem influenciar a maior satisfação global dos usuários incluem: 
a percepção dos pacientes com o resultado do tratamento, a maior 
idade, a menor escolaridade, a não internação psiquiátrica ou me-
nor necessidade desta e o sentimento ou sensação de bem-estar 
(ESPERIDIÃO; TRAD, 2006; SILVA et. al., 2012; ALVES et al., 2017).

Há que se destacar que os estudos usados para a comparação 
dos resultados foram realizados em centros voltados especificamente 
para tratamento de transtornos mentais, já que, como apresentado 
anteriormente, não é comum que as instituições públicas desenvolvam 
ações específicas para o cuidado e bem estar psíquico do servidor.

Na literatura internacional discute-se que aspectos relacionados 
à satisfação com serviços de saúde mental, como idade dos pacien-
tes, a sua satisfação em outras áreas de suas vidas, como moradia, 
dinheiro e relacionamentos, o suporte emocional e respeito para as 
preferências do paciente também são fatores relacionados com a 
satisfação (BLENKIRON; HAMMILL, 2003; WEBSTER et al., 2012).

Considerando que a amostra deste estudo foi formada por pro-
fissionais de enfermagem em sua maioria com pós-graduação, ou 
seja, maior nível de escolaridade e média de idade de 41,9 anos, a 
menor satisfação poderia ser explicada por esses dois parâmetros.

Para as demais subescalas, também foram observados escores 
positivos para satisfação, porém a satisfação para a subescala con-
dições físicas e conforto do serviço apresentou média menor (3,4 
pontos) que as médias de satisfação das subescalas competência e 
compreensão da equipe e acolhida da equipe (3,7 pontos para am-
bas). Esse resultado de menor satisfação com as condições físicas 
e o com conforto do serviço também foi obtido em outros estudos 
(MIRANDA; SOUZA; FERREIRA, 2014; SILVA; LIMA; RUAS, 2018).

Acredita-se que as fragilidades apontadas na estrutura física 
do DASS tanto por usuários quanto pelos próprios profissionais 
que ali atuam, podem ser fruto da adaptação do setor em um imó-
vel residencial, com espaço insuficiente e que precisa de reformas 
estruturais mais efetivas ou até mesmo da mudança da sede para 
um local mais adequado. É notável que essa deficiência estrutural 
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pode estar comprometendo o trabalho da equipe multiprofissional 
do DASS. Dessa forma, a necessidade de mais investimentos para 
essa área precisa ser considerada. 

Para os profissionais de enfermagem que utilizaram o serviço 
do DASS-UFTM, o aspecto mais citado como positivo do Serviço de 
Saúde Mental fazia referência aos profissionais que conduziram o 
atendimento, estando de acordo com estudos que encontram respeito 
pelo paciente e uma melhor aliança entre paciente e equipe como 
parte responsável pela satisfação dos usuários (DRUSS; ROSENHE-
CK; STOLAR, 1999; WEBSTER et al., 2012).

Os profissionais do DASS foram unânimes ao classificar os 
colegas do serviço de saúde mental como competentes e ao se auto 
classificarem como competentes ou muito competentes. Essa ava-
liação condiz com o que os usuários profissionais de enfermagem 
também percebem, já que a média de satisfação da subescala com-
petência e compreensão da equipe foi a mais alta. 

Mesmo encontrando dados que classificam os usuários profis-
sionais de enfermagem como satisfeitos com o serviço, as perguntas 
abertas que tratam da escala SATIS-BR foram imprescindíveis para 
o esclarecimento dos principais pontos de atenção para qual o Ser-
viço de Saúde Mental deve ser voltar. Merecem atenção da gestão, a 
quantidade de servidores para atendimento, a adequação do espaço 
físico e a ampliação do atendimento realizado.

A literatura do Brasil e do exterior converge com os aspectos 
citados anteriormente e apontam outros que favorecem uma ava-
liação positiva dos serviços de saúde mental: o atendimento da 
equipe, o sistema de consulta por agendamento e a dispensação 
de medicamentos (MIRANDA; SOUZA; FERREIRA, 2014); menor 
tempo de espera e bom suporte social (KASSAW et al., 2020); me-
lhoria na acessibilidade e disponibilidade de medicamentos, menor 
tempo de consulta (<45 min) ou aumento o número de unidades 
de atendimento (DESTA; BERHE; HINTSA, 2018); adesão ao trata-
mento, características do atendimento, variáveis sociodemográficas 
e clínicas dos pacientes, redução da sintomatologia, competência 
da equipe, qualidade do relacionamento profissional x paciente, 
acessibilidade ao serviço, qualidade das instalações, continuidade 
dos cuidados e também a informação recebida (BARBOSA, et al., 
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2015); a percepção dos pacientes com resultados do tratamento, ou 
seja, se eles percebem que o tratamento foi/está sendo efetivo, ficam 
mais satisfeitos (SILVA; LIMA; RUAS, 2018).

Além dos dados obtidos junto aos trabalhadores da equipe de 
enfermagem, a participação dos profissionais do DASS foi funda-
mental para que fosse possível conhecer o protocolo de cuidado 
oferecido pela instituição aos servidores adoecidos mentalmente. 
A constatação de que não existe um fluxo de cuidado estabelecido/
formalizado que seja usado por todos os profissionais que atuam na 
equipe do departamento e que seja de conhecimento dos servidores 
da universidade é considerada uma limitação importante do serviço. 
A inexistência de um fluxo de atendimento prejudica os usuários 
e dificulta o trabalho da equipe, porque falta tempo para atender 
toda demanda, e impossibilita a realização de outras atividades de 
promoção à saúde (HUBNER, 2015). Essa é uma das principais ne-
cessidades de mudança do serviço, visto que a melhoria do modelo 
de atendimento e a gestão dos serviços de saúde mental aumentam 
a satisfação do paciente (SURYAPUTRA; ADIK, 2019).

A ausência de um protocolo para avaliação contínua do serviço 
se configura também como uma limitação. Atualmente, não existe 
uma fonte de informação padronizada para que a gestão faça a ava-
liação do serviço prestado. Seria fundamental que a administração 
do setor conseguisse aproveitar e medir um maior número de dados 
com objetivo de analisar como o serviço tem sido prestado e como 
os atores envolvidos avaliam o trabalho realizado pelo departamento 
(RICCI et al., 2020). A avaliação do grau de satisfação dos usuários 
do sistema de saúde é um parâmetro importante a ser considerado 
na elaboração de ações (MOIMAZ et al., 2010).

Um aspecto positivo que foi citado por um dos profissionais 
do DASS refere-se à acolhida, que é realizada por um profissional 
Assistente Social que ouve a demanda do servidor, avalia suas 
necessidades e planeja um formato de tratamento. Dessa forma, 
identificou-se então que há um atendimento personalizado, que 
respeita a individualidade e as necessidades de cada servidor. Su-
porte emocional e respeito para as preferências do paciente foram 
consideradas fundamentais para a satisfação de pacientes de um 
serviço de saúde mental em Sydney, Austrália (WEBSTER et al., 
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2012). O grau de envolvimento do paciente no tratamento também 
foi apontado como preditor de satisfação em um estudo realizado 
com pacientes psiquiátricos que receberam alta do tratamento num 
Centro Psiquiátrico da Noruega. Foram apontados como fatores que 
aumentaram a satisfação do usuário: a qualidade das interações 
com os médicos, o fornecimento de informações e resultados do 
tratamento (THIMM; ANTONSEN; MALMEDAL, 2020).

Dentre os achados, mereceu atenção a relevância dada tanto por 
usuários quanto por profissionais da equipe técnica para o aspecto 
infraestrutura do DASS: as condições físicas do imóvel e a quantida-
de classificada com insuficiente de profissionais disponíveis para o 
atendimento foram pontos negativos citados. Assim, aponta-se como 
necessária a implementação de inovações na gestão do processo de 
trabalho, visando a possibilidade do aumento da equipe, diminuindo 
a sobrecarga e as melhorias da infraestrutura para adequação das 
condições laborais (ALVES et al., 2018). 

Diante do apresentado, com base nos resultados encontrados 
e das considerações feitas, percebe-se que a atuação do DASS, se-
guindo a Política de Atenção à Saúde e Segurança do Trabalho do 
Servidor Público Federal – PASS, é satisfatória, mas requer ajustes 
para que o objetivo dessa política, que é de oferecer aos servido-
res, em particular gestores de pessoas e profissionais de saúde, um 
conjunto de parâmetros e diretrizes para nortear a elaboração de 
projetos e a consecução de ações de atenção à saúde do servidor, 
seja plenamente atingido (BRASIL, 2010).

O presente estudo apresenta como ponto forte a avaliação do 
nível de satisfação dos profissionais de enfermagem com o serviço 
de saúde do DASS, de forma a contribuir com sugestões para o 
aprimoramento do serviço e, consequentemente, a maior satisfação 
dos usuários. Como sugestões, as principais indicações do estudo 
tiveram como foco a recomendação da implementação/formalização 
de um fluxo de atendimento do serviço para ser institucionalizado 
e divulgado aos servidores, e a utilização de um método para ava-
liação do serviço oferecido. Como limitação, o estudo apresentou 
uma amostra não representativa para que os dados pudessem ser 
generalizados. Apesar disso, o estudo mostrou resultados que con-
vergem com demais pesquisas científicas envolvendo satisfação, 
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saúde mental e equipe de enfermagem. Outro aspecto importante, 
é que a coleta de dados foi realizada em período de pandemia do 
COVID-19, o que impossibilitou que a coleta fosse conduzida de 
forma presencial, fato que pode ter influenciado a adesão dos partici-
pantes e algumas respostas. Por fim, como este trabalho foi realizado 
em um serviço específico, de uma instituição pública federal, que 
não atende somente servidores acometidos por doenças mentais, os 
achados não devem ser generalizados para outros serviços. Deste 
modo, espera-se que os resultados apresentados orientem a política 
da universidade/departamento na elaboração de novas ações que 
ampliem a atenção aos servidores.

Conclusão
Em suma, observou-se que os profissionais de enfermagem 

adoecidos mentalmente estão, em geral, satisfeitos com os pro-
tocolos de cuidado em saúde mental oferecidos pela instituição, 
estando satisfeitos sobretudo quanto à competência dos profissio-
nais, acolhida e ajuda recebida no serviço. Já as condições físicas e 
conforto do serviço foram os itens com menor grau de satisfação. 
Além disso, a descrição dos protocolos de cuidado do DASS para 
com os trabalhadores adoecidos mentalmente permitiu identificar a 
realidade do departamento e a proposição de sugestões de melhoria 
em dois importantes aspectos do serviço, de forma a possibilitar o 
aumento do grau de satisfação por parte dos usuários. A avaliação 
de serviços de assistência é essencial para direcionar a atuação do 
departamento, verificar a aplicabilidade das ações que vêm sendo 
desenvolvidas, além de apontar fatores que podem ser otimizados 
para aumentar a satisfação do paciente/usuário.
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