105

23 a 25/10/2012

20° Congresso de I niciacdo Cientifica

CARACTERIZACAO DOSCLIENTESATENDIDOSNO CEAPSI DE AGOSTO DE 2009 A JULHO
DE 2011

Autor (es)

MICHELLE MARTA DE PADUA

Orientador (es)

MAGALI RODRIGUES SERRANO

Apoio Financeiro

FAPIC/UNIMEP

1. Introducéo

Este relatorio apresenta os dados e andlises desenvolvidas no periodo de agosto de 2011 ajaneiro de 2012 do projeto “ Caracterizagdo
dos Clientes Atendidos pelo CEAPSI de Julho de 2009 a Junho de 2011”".

Desde 1962 com a regulamentagéo da profissdo do psicélogo no Brasil, os cursos de formagao de psicologos foram obrigados a
fornecer aos estudantes estagios supervisionados da prética clinica. Essa regulamentacdo teve uma dupla funcdo, de um lado
possibilita aos estudantes a aplicagéio dos conhecimentos tedricos adquiridos em sala de aula, contribuindo para a formagdo de
profissionais melhor qualificados e preparados para 0 mercado de trabalho, e de outro lado permite que as universidades prestem
servigos sociais a comunidade, podendo levar a populacdo economicamente desfavorecida uma possibilidade de acesso a servigos
psicol 6gicos gratuitos ou de baixo custo financeiro.

Perfeito e Melo (2004) em seu artigo com base nas vivéncias e no histérico do Nucleo Integrado de Psicologia (NIPSI) da
Universidade Federa de Uberlandia, mencionam que a rotina das clinicas-escolas esta inserida no tripé, ensino, pesguisa e extensao,
sendo que o pleno desenvolvimento deste esta presente no objetivo de todas as universidades. Portanto, o funcionamento eficaz e
apropriado dos centros de psicologia aplicada se alicer¢a na busca de melhor articulagéo entre os elementos do tripé.

O CEAPs busca viabilizar ao estudante (estagiario) um contato direto com diversas situagdes as quais com a ajuda de um supervisor
poderd colocar em prética a teoria aprendida até entdo, proporcionando uma experiéncia maior quanto a sua atuagdo no mercado de
trabalho.

Os clientes que chegam até o CEAPS, trazidos seja por indicacdo de algum profissional da érea da salde, por algum amigo que
conhece o trabalho da universidade ou por algum estagiario, em um primeiro momento passam por umaou mais entrevistas realizadas
pelos alunos supervisionados ou pela propria coordenagédo do CEAPSI. Esse primeiro momento de triagem € essencial para um
satisfatério andamento do prontuario do paciente, tanto que em 2003 foi levantada pela coordenadoria do CEAPs a necessidade de
realizar um mini curso de triagem para melhor capacitar os alunos que fariam esse primeiro atendimento.

Neste momento de triagem o cliente é atendido e sua queixa ouvida. A maior preocupacdo estd em tornar esse momento o quanto mais
ameno para o cliente que se encontra em um estado psicol 4gico possivel mente abalado e procura por ajuda, por escuta.

Em raz8o disso, destaca-se a preocupacdo por uma escuta atenta e sensivel que deve ser realizada pelo estagi&rio, ou auno, no ato
mesmo da triagem, possibilitando a esse compreender, com mais perspicaciaareal necessidade do cliente.

Enfatizando a importancia da triagem Serrano (2011) discute que esta pode ser 0 espago para traba har expectativas irrealistas com
relagdo ao atendimento terapéutico, mas antes de tudo precisa se configurar como um espago de escuta e aceitagdo, pois apenas essa



possibilidade, provavelmente, ja trara novas percepcdes a pessoa que procura o atendimento psicologico. Nesse sentido, fala
Calderoni apud Serrano (2011), é preciso estar aberto “inclusive para a possibilidade deste momento ter um sentido em si mesmo,
independentemente de sua continuidade”.

Diversos autores citam aimportancia da triagem e como essa pode ser uma prética de intervencdo terapéutica. Ancona Lopes (1996,
p.50) cita que “se os acontecimentos significativos podem ocorrer no decorrer de uma sessdo, porgque ndo buscar as condicfes que
possam facilitar seu aparecimento para transformar as entrevistas de triagem em um referencial existencial?’ Esse momento de
triagem é que abrird as portas para uma continuidade do tratamento ou fard com que o cliente desista, por isso € imprescindivel o
cuidado nesse momento e o preparo daqueles que realizardo esse primeiro contato com o cliente.

Y ehia (1996) em seu artigo “Clinica escola: atendimento ao estagiario ou atendimento ao cliente?’ preocupa-se com a eficacia nos
atendimentos em clinicas escolas. “A prética mostra que é muito dificil atender igualmente a esses dois grandes objetivos. Ora se
privilegia aformagado do estagiério, ora o atendimento ao cliente, 0 que geraimpasses’.

Nesse ponto podemos dizer que o CEAPsi se sobressai em estar atento igualmente em ambos os lados, tanto na formacdo que esta
propiciando aos estagiarios, como também na clientela que esta atingindo.

Para tanto pesquisas como esta, e as anteriores de Marcolan (2009) e Marucci (2010), atentam para dados como quem procura o
CEAPsi, qua a modalidade de atendimento, o porque de tantas desisténcias, qual o encaminhamento €/ou finalizagdo € dado aos
prontudrios. S80 esses dados que apontam onde o trabalho deve ser aprimorado, quais os pontos que devem ser verificados e
acompanhados mais de perto pela coordenacdo do CEAPS.

2. Objetivos

Este teve como objetivo a ampliagéo do levantamento bibliogréfico relacionado a servico — escola de psicol ogia em sua possibilidade
de atendimento multiprofissional e atriagem ou recepcado de clientes em institui¢des publicas €/ou particul ares; caracterizar em termos
de variaveis sociodemogréaficas a populagdo que busca atendimento no CEAPSI; caracterizar em termos de variaveis demograficas a
populacdo que foi atendida no CEAPSI, descrever e categorizar as queixas mais frequientes e os encaminhamentos realizados a partir
das entrevistas de triagem desenvolvidas nos anos de 2009 (2° semestre), 2010 (1° e 2° semestre) e 2011 (1° semestre); analisar 0s
dados obtidos aluz do referencial tedrico levantado; caracterizar os principais motivos do alto nimero de desisténcias, tanto antes da
triagem, como apos el g; identificar quais tipos de encaminhamento externos sdo realizados. Essa pesquisa preocupa-se em relacionar e
comparar os altos indices de desisténcia durante o préprio processo de triagem, ou mesmo durante o atendimento, além de identificar
a causa dessas desisténcias, sugerindo implantacfes para que essas deixem de ocorrer.

3. Desenvolvimento

Para a pesquisafoi utilizado o referencial metodol égico de pesquisa documental, enfatizando o caréter descritivo e retrospectivo com
abordagem quantitativa e qualitativa. Nesse sentido ndo tem o proposito de testar hipéteses mas sim de descrever um dado fenémeno:
as caracteristicas da clientela atendida no Centro de Estudos Aplicados em Psicologia.

A populagdo alvo deste projeto serdo os prontudrios de clientes do CEAPSI, que passaram por entrevistas de triagem nos anos de
2009 (2° semestre) a 2011 (1° semestre), envolvendo pessoas de 5 a 61 anos de ambos o0s sexos.

Inicialmente a pesquisa fixou-se no levantamento de teoria que desse embasamento a coleta de dados. E apds isso foi feito o
levantamento dos prontuarios dos clientes atendidos pel o CEAPSI do segundo semestre de 2009 ao primeiro semestre de 2011.
Tendo por objetivo diferenciar essa pesquisa de outras que ja vinham sendo realizadas, teve-se o cuidado de levantar dados como o
motivo das desisténcias, quando essas ocorriam com maior frequéncia (antes ou depois do inicio do tratamento), e em casos de
encaminhamento externo para onde esses estavam sendo encaminhados.

4, Resultado e Discussao

Ap6s atabulacdo dos dados, obteve-se um panorama geral de 340 prontuarios triados no periodo de julho de 2009 a junho de 2011.
Os dados foram coletados em dois momentos, o primeiro sendo realizado por Serrano & Ferreira, e o segundo por Serrano & Padua.
Dos 340 prontuérios triados pode-se notar que do periodo de julho de 2009 a junho de 2010 o nimero de desisténcia hatriagem foi de
24% e de desisténcias no atendimento de 76%, j& nos prontuérios triados de julho de 2010 a junho de 2011 o nimero de desisténcias
natriagem foi de 34% e de desisténcias no atendimento de 25%.

Nota-se que no momento de triagem houve uma elevacdo de 10% nos ndmeros de desisténcia, ja no momento do atendimento houve
gueda das desisténcias em 51%.

Comparando esses dados com os das pesquisas anteriores pode-se notar que 0os nimeros de desisténcias no momento da triagem
permanecem relativamente iguais, ja nas desisténcias no momento do atendimento ha uma grande elevacéo no periodo de julho de



2009 a junho de 2010 (Pesquisa Serrano & Ferreira), como observamos no gréfico abaixo:

E possivel levantar algumas hipoteses para a ocorréncia desta discrepancia nos nimeros de desisténcia do atendimento no momento
do atendimento. Este periodo compreende o momento inicial da realizagdo das triagens através do Mini Curso de Recepcéo e
Triagem. Houve neste periodo a realizac8o de trés turmas do Mini curso 0 que levou a um atendimento mais rdpido e uma
significativa diminuicdo na espera em termos de Fichas de Interesse. Provavelmente a diminuicéo na espera e o melhor preparo dos
alunos que realizavam atriagem levaram a uma diminui¢do nos indices de desisténcia durante a triagem e o impacto da resisténcia ao
atendimento ocorre dentro do préprio atendimento.

Outra hipétese rel acionada a esta é a questéo do cliente ndo necessariamente precisar de um atendimento muito prolongado, tendo sua
necessidade de atendimento suprida em alguns atendimentos inicias. Uma saida para as desisténcias logo no inicio do tratamento, é
proposto por Hezberg e Chammas (2009), que discutem um método aplicado pelas autoras na clinica escola da Universidade de Séo
Paulo.Esse método consiste na ampliacdo do momento da triagem para até 6 encontros, que possibilita um maior acolhimento da
gueixa apresentada pelo cliente, pois de acordo com Calderoni (1998), o ato de recepcdo e triagem funciona como um espago
terapéutico em si.

Em relagdo a isso, vérias pesquisas enfatizam a importancia do momento de triagem. Serrano (2011) discute que este pode ser 0
espaco paratrabalhar expectativas irrealistas com relacdo ao atendimento terapéutico, mas antes de tudo precisa se configurar como
um espaco de escuta e aceitacdo, pois apenas essa possibilidade, provavelmente, ja trara novas percepgdes a pessoa que procura o
atendimento psicol égico.

Diante disso pode-se inferir a possibilidade daimplantagdo no CEAPS de um espaco em que possa ocorrer Plantdes de Atendimento,
onde estagiérios estariam a disposicdo para atender a demanda assim que ela chega. Também repensar o nimero de sessdes de
triagem, aumentando-os e com isso possibilitando ao estagi&rio coletar mais informagdes da queixa apresentada pelo cliente,
encerrando o atendimento ja natriagem, ou se de fato verificar a necessidade de um tratamento prolongado encaminhé-lo paraum dos
segmentos de estagio.

Em relagéo a origem dos prontuarios triados os dados col etados mostram que em 14% dos casos sao indi cagfes de médicos, postos de
salde e hospitais de Piracicaba e regido, 11% sdo indicagdes de amigos, estagiérios ou funcionarios da UNIMEP que conhecem o
trabalho desenvolvido no CEAPsi, em 10% dos casos a indicagdo para atendimento é feita por pessoas da comunidade que conhecem
o trabalho realizado no CEAPsi eindicam com afinalidade de auxiliar a pessoa que esta com problema, em 8% dos casos a indicacdo
é feita através das escolas de Piracicaba, em 6% dos casos a indicagdo ocorre através de profissionais da salide como psicélogos e
enfermeiros e namaioria 51% dos casos ndo contou essa informagao.

Diante desses dados pode-se observar o reconhecimento do trabalho desenvolvido nas clinicas-escolas e como esse pode contribuir
socialmente para a populagdo, visto ser indicado e reconhecido por médicos e profissionais da area da salide. Para além de possuir
foco naformacéo, o CEAPsi preocupa-se com area necessidade daquel es que procuram pel os seus servicos, trabalhando com ética.

5. Consider agbes Finais

Diante dos dados obtidos e das analises realizadas nota-se claramente as melhorias trazidas pela realizagdo do mini curso de triagem
ao trabalho desenvolvido no CEAPsi. A baixa nas desisténcias esta atrelada ao melhor preparo dos triadores, sgjam €eles estagiarios ou
alunos do curso, e que apo6s, devida capacitacdo encontram-se em condicdes mais efetivas para atender a demanda da clientela, que
COmMo a pesquisa mostra, manteve basicamente as mesmas caracteristicas do outros periodos pesquisados.

Ainda concernente as desisténcias pode-se citar a importancia da implementacdo de um trabalho com foco principa na triagem,
utilizando-se dessa ndo somente como um momento de coleta de dados, mas sim, como parte de um atendimento ao cliente visto que
os dados mostram que nem sempre o cliente que procura por gjuda sente a necessidade de um tratamento prolongado, na maioria dos
casos seu problema pode ser solucionado na prépriatriagem, ou direcionado a alguma area especifica.

A implementacdo de um “Plant&o Psicol 6gico”, onde estagiérios estariam a disposi¢éo paraacol her ademandaassim que elasurge na
recepcdo, também poderia auxiliar na diminuicdo das desisténcias, visto que, ao cliente expor seu problema no momento em que ele
estd angustiado ja seria em si 0 atendimento que ele precisa. Esse plantéo permitiria aos estagiarios a verificagdo que ndo ha
necessidade do encaminhamento para algum programa de estégio, 0 que resultaria em diminuicdo das filas de espera e das
desisténcias.

Outro ponto relevante levantado na pesquisa é afalta de informagdo dos prontuérios. Pode-se notar que na maioria dos prontuarios os
dados estdo incompletos. Essa falta de informac8o acarreta na insuficiéncia dos dados apresentados e consegiientemente na
imprecisdo das intervencdes propostas.

As melhorias propostas visam aprimorar 0s Servicos tanto para os alunos quanto para a populacdo, assim, pode-se afirmar que essa
pesquisa forneceu contribui¢des nos &mbitos sociais e institucionais.
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