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RESUMO

A gestéo de servicos € essencial para o funcionamento adequado das organizagfes, especialmente
as instituicdes que prestam servicos na area da saude. Partindo dessa realidade, esta pesquisa se
comprometeu em alcancar o objetivo geral de analisar as dimensdes processo, intangibilidade e
perecibilidade dos servicos do Centro de Atencao Psicossocial Infantil (CAPSI) de Mossord-RN. A
partir da abordagem qualitativa de pesquisa, foram entrevistados seis funcionarios do CAPSI, que
atuam diretamente nas acdes voltadas a assisténcia desenvolvida na instituicéo, e oito familiares
das criancas assistidas. A intangibilidade resulta em dificuldades para legitimar os esforcos relativos
a efetividade da prestagéo de servicos na assisténcia aos pacientes. J4 a perecibilidade, enquanto
atributo do servigo, incorre em limitacdes de tempo de acolhimento e atividade com os assistidos. O
estudo mostra a preponderéncia da simultaneidade de geracdo e prestacdo do servico em um
interim de autoconsideracao do assistido num esforgo para a reinsercdo social como uma alternativa
gue viabiliza ultrapassar a lacuna gerada pela auséncia de integracdo dos processos de servigos.
Por fim, observa-se a necessidade de realizar planejamento e formular a execucdo de ac¢des que
seja resultado da gestao participativa.
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ABSTRACT

Service management is essential for the proper functioning of organizations, especially institutions
that provide services in the health field. Based on this reality, this research is committed to achieving
the general objective of analyzing the process, intangibility and perishable dimensions of the services
of the Child Psychosocial Care Center (CAPSI) in Mossor6-RN. From the qualitative research
approach, six CAPSi employees were interviewed, who work directly in the actions aimed at the
assistance developed at the institution, and eight family members of the assisted children. The
analysis of the interviews and documents took place in an interpretative way. The study shows the
preponderance of the simultaneity of generation and service provision in an interim of self-
consideration of the assisted in an effort for social reintegration as an alternative that makes it
possible to bridge the gap generated by the lack of integration of service processes. Finally, there is
a need to carry out planning and formulate the execution of actions that are the result of participatory
management.

Keywords: services, process, intangibility
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1. INTRODUCAO

A geracao do servico comumente se d& por meio de circunstancias advindas de
situacdes ja estabelecidas e na oferta se evidencia um conjunto de aspectos tangiveis e
intangiveis. Os processos envolvidos em sua criagdo delimitam o nivel em que a insercéo
do cliente acontece na producdo da experiéncia que o servico trard, assim como a forma
com a qual acontecera o consumo. O grau de diferenciacao do servico é delineado pela
forma em que a oferta e a prestacdo se conjugam, com isso a sua expressividade altera a
experiéncia vivenciada e o valor percebido pelo cliente (SANTOS e SPRING, 2013).

A partir de caracteristicas como a heterogeneidade, intangibilidade, producéo e
consumo simultdneos no momento do processamento, as operacfes de servicos trazem
consigo dificuldades para a identificacdo de seus atributos, assim como para a avaliagdo
da qualidade por meio de indicadores precisos (CORREA e GIANESI, 1994; GRONROOS,
2009; NOBREGA, 1997; FITZSIMMONS, 2010).

O consumidor influencia a operacdo do servico (CHASE, 1978; LOVELOCK;
WIRTZ, 2011) devido a disposicao de suas necessidades. O planejamento da sequéncia
de atividades e processos que compdem o0 servico deve alocar 0s recursos para que o
gerenciamento das operagfes atinja resultados positivos relativos a entrega do servigo
final, definindo atentamente o escopo de atuacdo, projetando os processos e seguindo
parametros a prover o servico com qualidade (SANTOS e SPRING, 2013).

No caso da producdo de servicos na area de saude, observa-se que é formada
por uma relagdo entre determinados atributos. A dimensédo processual dessa atividade €
denotada no momento da utilizacdo dos recursos, sejam fisicos, humanos, instrumental
normativo e administrativo para a obtencéo do produto final esperado mediante a atuacéo
do profissional de saude. Nessa area da saude, nota-se uma crescente sensibiliza¢cdo no
tocante as praticas pertencentes ao modelo de atencdo em saiude mental com a criagao
de uma rede de servigcos substitutivos aos hospitais psiquiatricos, em que os Centros de
Atencdo Psicossocial (CAPS) desempenham papel estratégico e inovador (CAMPOS,
2009; SILVA, LANCMAN e ALONSO, 2009).

Os CAPS se voltam para o publico que busca a melhoria da saide mental e devem
ter uma equipe devidamente capacitada para realizar prioritariamente o atendimento de
pacientes com transtornos mentais severos e persistentes. Dentre as atividades realizadas
h& também a coordenagédo com o gestor local das atividades de supervisdo de unidades
hospitalares psiquiatricas do territério e atualizacdo da lista de pessoas da regido que
fazem uso de medicamentos para a saude mental (PEREIRA, RIZZI e COSTA, 2008). A
execucgdo do trabalho se molda ao carater da assisténcia prestada de forma a se auto

ajustar as necessidades percebidas, o que dificulta a expresséo das particularidades do
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processo de trabalho que ndo obedecem diretamente a parametros dispostos para cada
tarefa (CAMPOS e SOARES, 2003).

A assisténcia psicossocial em moldes substitutivos as praticas psiquiatricas
encontra espaco no contexto politico da redemocratizacé@o do pais e nas lutas pela reviséo
de marcos conceituais na area em questédo, 0 que trouxe a desconstrugdo da figura do
paciente em sofrimento psiquico e portador de transtornos mentais, humanizando seu
tratamento. Percebida a relevancia das praticas realizadas em instituicdes como o CAPS
e sua subjetividade nos processos que formam a assisténcia a portadores de transtornos
mentais, observa-se a necessidade de analisar determinados atributos que formam essa

prestacdo de servicos de maneira a compreender os aspectos primordiais da operacao.

2. SERVICOS E SUAS CARACTERISTICAS

Esta pesquisa tem o objetivo geral de analisar as dimensdes processo,
intangibilidade e perecibilidade dos servicos do Centro de Atencdo Psicossocial Infantil
(CAPS) de Mossor6-RN.

Quanto ao entendimento acerca de servigo, o termo designa um tipo especifico
de bem com caracteristicas de intangibilidade, isto €, sem existéncia fisica. Os servigos
“[...] se caracterizam por atos, processos e atuagdes oferecidos ou coproduzidos por uma
entidade ou pessoa, para outra entidade ou pessoa” (ZEITHLAM, BITNER e GREMLER,
2011, p. 39). Incluem em si as atividades econdmicas que ndo sdo delineadas em uma
forma ou construcédo fisica, consumidos no momento em que sao gerados de forma a
satisfazer determinadas necessidades.

Designados como atos, intencdes, acdes, performances ou esfor¢os, 0s servicos
tém caracteristicas e elementos proprios (KOETZ, SANTOS e KOPSCHINA, 2009). Esses
possuem a capacidade de agregar valor aos adquirentes, certa feita que se adequam aos
interesses do consumidor a partir das suas interacdes para com este em diferentes niveis
de intensidade (ABDALLA et.al, 2012; LOPEZ-BONILLA e LOPEZ-BONILLA, 2014;
ZEITHLAM, BITNER e GREMLER, 2011), permitindo um ajuste a sua composic¢éo final,
considerando variaveis definidas pela necessidade do cliente (VIDOR, MEDEIROS e
CRUZ, 2015). Os servicos se distinguem dos produtos e seguem, por sua vez, nogoes e
escopos diferenciados na producéo e oferta. Também se diferenciam dos produtos em
ordem dos seus atributos mais comuns, como o processo, a intangibilidade, a
perecibilidade, dentre outros.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a performance da

prestacéo de servicos € um fator que depende de fatores inter-relacionaveis, advindos da
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unicidade de cada atividade desenvolvida. Os recursos (fisicos e humanos) se constituem
como determinantes para o sucesso de um servico, de maneira que as competéncias
envolvidas nesse processo sdo ingredientes criticos para o escopo da atividade
(ZEITHLAM, BERRY e PARASURAMAN, 1990). A preocupacdo com a criacdo de uma
percepcdo favoravel para com a prestacdo de servicos traz a tona a necessidade de
eficiéncia e eficacia na geracao de algo que contemple as expectativas do cliente.

Os servicos estdo intimamente ligados a vivéncia do usuério (GIANESI e
CORREA, 1994; KELLOGG e NIE, 1995), s&o acbes e/ou desempenhos com execucao
direcionada ao cliente, e possuem um sequenciamento légico em sua geracao e oferta
(ZEITHLAM, BITNER e GREMLER, 2011; ABDALLA et.al, 2012; LOPEZ-BONILLA e
LOPEZ-BONILLA, 2014), portanto, seguem etapas, procedimentos que se relacionam a
atividades em especifico, necessarias a construgdo da experiéncia que tem por objetivo
promover o servi¢co. A dimensédo processual de servigos tem seu enfoque na estruturagcao
e gerenciamento das atividades (processos) e as proprias organizacdes, de forma
sisteméatica e integrada, alinhando as expectativas dos clientes a eficacia na geragéo de
um servico (VALLS, 2004).

Na 6tica organizacional, processos sdo vistos como uma unido entre atividades
que se inter-relacionam de forma a gerar a transformacao de entradas (inputs) em saidas
(outputs). A definicdo de um conceito para a constru¢cdo de um pacote de servicos deve
seguir plenamente etapas em que se delineia 0o escopo dos servicos e as atuacdes
necessdarias ao seu provimento (SANTOS e SPRING, 2013), de modo a entregar um
produto final alinhado as necessidades do cliente. Os processos significardo nesse
contexto o encadeamento de atividades em sequéncia, necessarias para a conducéo dos
esforcos para a geracdo de uma experiéncia especifica (RAMASWAMY, 1996;
GROONROS, 2009; VIDOR, MEDEIROS e CRUZ, 2015), em acordo com a especificidade
determinada, gerando valor que corresponda as expectativas do consumidor.

O usuério dos servigos tende a considerar a qualidade de sua experiéncia por
meio de sinais especificos que por muitas vezes recaem em aspectos fisicos da prestacgéo,
usualmente limitados (SOLALINDE e PIZZUTTI, 2014). Dessa forma, a avaliag@o incide
fundamentalmente nas caracteristicas do prestador de servigos, assim como nas
instalagBes fisicas e recursos utilizados para a geracdo do servico a ser consumido
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985).

A qualidade apreendida em cada prestacéo é diferenciada da qualidade objetiva,
considerando niveis de abstracéo préprios da percepcao do cliente, sinalizavel de maneira
diferenciada considerando a natureza heterogénea (SOLALINDE e PIZZUTTI, 2014).
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Cada servigco possui em si potencialmente uma experiéncia de consumo e
fornecimentos diferenciados, uma vez que dependerd, parcialmente, da relacdo que se
mantém entre o prestador de servigos e 0 usudrio, assim como o grau de especificidade e
influéncia que o cliente exerce sobre a atividade em uma perspectiva capaz de customizar
0 pacote de atributos oferecidos com base em expectativas e necessidades apresentadas
(VIDOR, MEDEIROS e CRUZ, 2015). A satisfacdo relativa ao servico se amplia em uma
perspectiva diretamente proporcional ao alinhamento das expectativas do cliente que faz
parte do publico-alvo para com o pacote de servicos (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2010). Essas caracteristicas sdo notadas pelo cliente durante os processos que permeiam
a sua experiéncia para com o servico e formam o alicerce perceptual da qualidade inerente
a oferta, assim como tém o poder de intensificar as interacdes consumidor-prestador de
servigos.

De maneira que 0s servigcos ndo ocupam espaco ou possuem aspectos fisicos,
estes ndo podem ser armazenados para consumo posterior ou mesmo para satisfazer
futuras flutuacdes de demanda, o que caracteriza sua perecibilidade. Esta caracteristica
diz respeito a impossibilidade dos servicos serem estocados. O grau em que esse fator
podera se tornar crucial para agregar valor a experiéncia relacionada ao servigo dependera
diretamente de como se adotam estratégias para satisfazer a demanda pela producéo de
acoes e atividades, independente da proporcéo de evidéncias fisicas e elementos contidos
no pacote de servicos (CORREA et.al, 2007). As informagdes fornecidas pelos clientes
especificam suas expectativas. A compreensdo dessas informacfes € critica para a
utilizacdo adequada de elementos que traduzam qualidade (PARASURAMAN, ZEITHAML
e BERRY, 1985). Dada essa caracteristica, a possivel ocorréncia de sazonalidade é um
percalgco a ser enfrentado em termos de producédo de servi¢os, contudo com a previsao de
demanda bem ajustada se viabiliza a minimizagcéo de prejuizos e riscos, uma vez que 0s
servigos possuem geragao e consumo simultaneos.

Da perspectiva administrativa, a co-producéo, assinalada pela participagdo do
cliente na producéo do servigo, € uma grande ferramenta a disposi¢cdo das organizagdes
gue permite a interagdo para conquistar a criagdo de valor (PRAHALAD e RAMASWAMY,
2004) e eficiéncia que influencia positivamente a percep¢do da qualidade pelos usuarios
do servico. A simultaneidade pode significar a presenca do cliente durante a geracdo do
servigo, testemunhando e até participando desse processo, assim como a interagdo entre
os clientes, o que pode afetar o grau de interesse e as percepc¢des das experiéncias
individuais, de forma reciproca, em relacdo ao servico (LOPEZ-BONILLA e

LOPEZBONILLA, 2014). Sendo assim, determinados elementos de servicos tendem a
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atuar como sinalizadores de qualidade ao passo que delineiam a percepgao de valor
agregado ao cliente no processo de aquisicdo do servico.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para fins desta pesquisa, a abordagem qualitativa foi adotada, uma vez que se
tem por intengdo compreender e interpretar acdes e percepc¢des advindas dos participantes
de um meio social. Além disso, o0 estudo de caso foi utilizado por se tratar de uma andlise
profunda do objeto da pesquisa, de forma a permitir seu conhecimento em amplitude (GIL,
2009). Nesse sentido, analisou-se o ambiente de prestacdo de servicos em questéo de
forma a viabilizar o alcance do objetivo da investigacéo. Especificamente, dimensdes da
prestacéo do servigo fazem parte do escopo desta pesquisa, a se realizar no CAPSiI.

O Centro de Atencgéo Psicossocial da Infancia e da Adolescéncia Mossor6/RN,
voltado ao atendimento de criangas e jovens até 24 anos, € uma unidade de atencdo basica
de saude mental, vinculada a Secretaria Municipal de Saude de Mossor6/RN. O ambiente
de prestacdo de servicos selecionado desempenha papel estratégico na atencdo a
pacientes portadores de doencas mentais e em sofrimento psiquico.

Para a obtencdo dos dados, entrevistas semiestruturadas foram realizadas
apoiadas por um roteiro com questdes que permitiram flexibilidade nas respostas. De modo
geral, nesse tipo de entrevista as perguntas sdo abertas, podendo ser respondidas dentro
de uma conversacao informal, contudo seguindo uma sequéncia pré-estabelecida para
obter as informac¢fes desejadas para a compreensédo e delineamento do objeto de estudo
(BONI e QUARESMA, 2005).

A selecdo dos entrevistados ocorreu por conveniéncia e acesso a informacao.
Procurou-se entrevistar pessoas para capturar dados que fornecessem meios para
estabelecer uma percepcao ajustada do objeto da analise, assim como para a apreensao
da realidade estudada (BONI e QUARESMA, 2005), de forma a permitir o alcance dos
objetivos da pesquisa. Foram escolhidos os sujeitos que estdo em contato direto com os
processos que permeiam a geracao e a oferta dos servigos enquanto atividades e agdes
desempenhadas pelo CAPSi sem limitar previamente o género, etnia ou faixa etaria.

Foram entrevistados seis funcionarios do CAPSI, que atuam diretamente nas
acoes voltadas a assisténcia desenvolvida na instituicdo, e oito familiares selecionados de
um total de 32 familiares atendidas pelo projeto de extenséo. E fundamental esclarecer que
os familiares entrevistados sdo aqueles que acompanham criangas que fazem parte do
projeto de extensdo (PROEXT) que se sustenta com base no ensino e na pesquisa

realizados numa universidade federal do Nordeste, desenvolvido desde o ano de 2009.
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Os profissionais sdo denominados por “Y”, e uma numeracéo especifica, enquanto
que os familiares sao identificados por “X”, assim como terdo um numerador que 0s
diferenciam. As entrevistas aconteceram durante os meses de outubro e novembro de
2015, em horério de funcionamento do CAPSI, com total colaborag&o dos profissionais e
familiares. As entrevistas tiveram em média cerca de 20 minutos de duragdo. Todos os
sujeitos selecionados receberam termos de consentimento livre e esclarecido (TCLE) com
especificacbes acerca do objetivo da pesquisa, métodos, responsaveis e garantias
relativas a integridade do participante da pesquisa, assim como da preservacao dos dados
gue possam identifica-lo, garantindo, especialmente, a privacidade, sigilo e
confidencialidade. Também foi desenvolvida uma analise documental que contemplou
documentos administrativos e de cunho historico da instituig&o.

A andlise objetiva a compreenséo do contexto histérico-social em que se insere a
unidade, assim como a trajetdria desenvolvida e demandas atendidas. Com relagéo aos
dados obtidos, foi realizada a andlise das entrevistas e dos documentos de forma

interpretativa, de maneira a obter sentido mais amplo para os dados coletados (GIL, 2009).

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A sensibilizagdo na concepc¢ao dos servigos de atencdo em saude mental permite
desenvolver uma atuagdo em que o receptor do servico passa a se perceber como
participante de uma sucessao de acdes onde a reabilitacdo advém de sua participagéo
ativa, culminando em uma reinsergdo social do sujeito (VILLELA e SCATENA, 2004).
Essas consideragfes implicam em dignificacdo e respeito ao assistido, promovendo a
socializacdo enquanto ser ativo em um meio social, em processo de empoderamento e
construcao de si. A partir desse tema, as proximas sec¢des tratam dos resultados desta

pesquisa, abordando cada uma das dimensdes estudadas do servico prestado.

4.1. PROCESSO DO SERVICO

Esta secdo tem como propdsito alcancar o objetivo geral deste trabalho ao dispor
sobre a dimensédo processo dos servicos do CAPSi de Mossor6-RN. Desse modo, de
acordo com os dados obtidos pode-se perceber que o processo do servico se caracteriza
pelo encadeamento I6gico e estimulag&o. Durante o planejamento realizado para definigcdo
de acdes relativas a programacdo do CAPSI, nota-se uma programacao especifica,
explicitada pela forma na qual a equipe desenvolve alternativas para lidar com as

demandas que se relacionam diretamente com a sistematizac&o disposta por Valls (2004)
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que considera a orientacao direcionada a compreensao das necessidades do usuario para
a formacéo da assisténcia.

Compreende-se que ha uma analise dos processos a serem desenvolvidos e 0
estudo da sua execucdo direcionada ao assistido da instituicdo. Tal evidéncia esta em
conformidade com o estudo de Santos e Spring (2013) em que o0 pacote de servigcos segue
um planejamento que se delineia o escopo da atividade e as a¢des necessarias para o0
provimento do servigo ao assistido.

Uma vez que “cada crianca que chega ao CAPS infantil tem um encaminhamento
[e é feita uma triagem coletiva onde] a equipe ira avaliar inicialmente especificamente, para
designar o perfil” (SUJEITO Y4), determinando um sequenciamento l6gico em sua geracao
e oferta de servicos. As atividades seguem um padrdo que se interrelacionam,
encadeando-se, conforme indicam Ramaswamy (1996), Gréonros (2009) e Vidor,
Medeiros e Cruz (2015), trata-se de uma cadeia que as atividades favorecem experiéncias
especificas, gerando valor ao usuario do servico.

O sujeito Y5 explica que ha “[...] um planejamento semanal, e também a longo
prazo, [onde s&o trazidas] as demandas, as necessidades” (SUJEITO Y5), e além de
julgadas situacdes pertinentes ao desempenho das atividades séo feitas avaliacdes.

Considerando a forma como a prestacdo de servigos ocorre em um segmento de
assisténcia psicossocial, garantir qualidade do atendimento as expectativas dos assistidos
€ um dos pilares centrais na construcao de uma experiéncia alinhada as necessidades dos
pacientes. Percebe-se que a forma na qual o contato com o usuario do servico se da
delimita imperativos que podem auxiliar na forma como o cuidar sera definido, o que é
verificado na instituicho em acordo com o que postula Almeida, Bourliataux-Lajoinie e
Martins (2015), e expresso pelo Sujeito Y1 em sua fala.

Esses fatores tornam as frentes de acéo e os parametros para a consecucao das
atividades heterogéneos, aspecto que esta em consonancia com o estudo de Silva,
Lancman e Alonso (2009). Porém, cabe salientar a existéncia de um desenho geral que
remete aos procedimentos, agdes e preceitos que formam a esséncia do servico.

O Sujeito Y3, em sua fala, direciona a atengdo psicossocial prestada pela
instituicdo a uma cadeia de acontecimentos que remonta a um padrdo que integra acdes
dos funcionarios envolvidos no atendimento, assim explica: “Eu acho o trabalho bem
definido. Aqui o usuério chega, ele é acolhido pelo servi¢o social, depois é feita a triagem
até chegar nos profissionais e em cada atendimento”. A respeito desse assunto o Sujeito
Y6 acrescenta que “[...] existe um manejo dentro da instituicdo para poder receber a
quantidade, a demanda que vem para nossa instituicdo”, ainda evidenciado pelo sujeito
X7.
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Essas afirmac¢fes evidenciam ainda uma competéncia citada por Silva, Lancman
e Alonso (2009), a capacidade de se auto-gerir, presente no CAPSI, e destacada pelo
Sujeito Y6: “Embora a gente possa estar em um atendimento [...] e aquela crianca
necessitar ficar mais tempo, ndo ha duvidas de como a gente estende e ficamos, e o pai
que esta la fora precisa ter essa compreensao e essa flexibilidade”. Em concordancia com
essa afirmacgéo o Sujeito X2 afirma haver inferéncias do préprio comportamento do quadro
funcional de maneira a influenciar positivamente os processos, dando énfase a estimulacao
do usuério do servico.

A execucdo do trabalho, em conformidade com Campos e Soares (2003), se
molda ao carater da assisténcia prestada em um interim particular, que remete a
individualizagdo das demandas, com atencdo as caracteristicas dispostas pelo assistido,
se ajustando a expressao das particularidades do processo em cada atuacéo, o que reforca
a andlise desenvolvida em termos de auto-gestdo praticada pelo corpo institucional para
com as demandas.

A énfase dada aos processos denota um enfoque na maneira em que se conjuga
a assisténcia realizada na instituicdo, em concordancia ao que afirmam Vidor, Medeiros e
Cruz (2015) ao destacar que as formas de alcance da eficiéncia processual advém de
ajustes que permeiem a otimizacao dos inUmeros desempenhos que, juntos, perfazem a
prestacéo de servicos.

Essa percepcdo dos processos enquanto uma dimensdo formada por uma
sequéncia de atividades se encadeia e conjuga acdes voltadas a estimulacdo do ser. Um
cuidar mais sensivel (SURJUS e CAMPOS, 2014), voltado a necessidade de
desenvolvimento de a¢cdes amplas, considerando o contexto social e também comunitario.

Este construto traz em si a busca por plenitude na assisténcia como resultado das
atividades desenvolvidas e parte da dimensdo que se constroem e se executam 0s
processos da instituicdo, com uma redesignacdo da consciéncia do sujeito, tratada por
Villela e Scatena (2004), em que a partir do estimulo se vé engajado em virtude de sua

auto-consideracédo, gerando beneficios para si proprio.

4.2. INTANGIBILIDADE DO SERVICO

Por serem intangiveis, 0s servicos ndo possuem um corpo ou forma caracteristica,
no entanto, seu emprego se da de maneira sensivel, resultando em evidéncias fisicas e
produtos de seu consumo (CHASE, 1978; CORREA e GIANESI, 1994: GRONROOS, 2009;
NOBREGA, 1997; FITZSIMMONS, 2010; LOVELOCK e WIRTZ, 2011). Dessa forma,
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identificou-se a influéncia dos construtos referentes ao pacote de recursos e sinalizacdo da
gualidade da dimenséo intangibilidade encontrados em campo.

A experienciacdo dos servigos do CAPSi se configura como positiva ao passo que
a demanda € reconhecida e percebida a necessidade de diferenciagéo para o atendimento
das necessidades dos usuarios. Ao passo que 0S Servicos possuem caracteristicas
intangiveis, é necessario definir formas de sinalizacdo da qualidade do servi¢o. O Sujeito
Y3, em seu discurso, explana sobre a estrutura do CAPSIi, em um discurso alinhado a visao
de Parasuraman, Zeithlam e Berry (1985), com a compreensédo de que o servi¢o € avaliado
fundamentalmente por meio de instalacdes fisicas e recursos utilizados para a geracéo do
servico.

Sobre demandas do CAPSi e a formagéo da assisténcia, 0 Sujeito Y2 descreve:
“Trabalhamos com transtornos mentais graves. Quando a crianga [...] passa por um
processo de avaliagdo do médico e da equipe, a gente decide o projeto terapéutico que ela
vai desenvolver aqui, com seu transtorno”. A afirmacdo coaduna com o descrito pelo
Sujeito Y1, ao langar luz aos fazeres pertinentes a formulacéo do servi¢o, de maneira que
este propde a formagdo de um entendimento preciso da oferta gerada e a efetividade no
seu proposito.

Outro fator perceptivel no campo € que o usuario dos servigos tende a considerar
gualitativamente sua experiéncia com o servico de forma a ponderar sobre aspectos
palpaveis da prestacdo, e busca evidéncias que facam compreender a forma como a
atuacdo se da. Os dados empiricos estdao em linha com Solalinde e Pizzutti (2004), ao
conceber que a qualidade apreendida pelo usuario em cada atendimento se mostra de
forma néo-objetiva, em um grau diferenciado de subjetividade mediante a percepcéo
formada da assisténcia. “Sao todos com deficiéncias mentais e psicossociais, mas, que
tem a sua singularidade”, afirma o Sujeito Y4, corroborado pela fala do Sujeito Y2 que
destaca que “[..] o wusuario no decorrer dos atendimentos também muda de
comportamento, [assim o profissional] tem que ir fazendo por modificar todo aquele projeto.
Acontece com a resposta que eles vao dando”.

As falas dos Sujeitos Y1, Y3 e Y4 apresentadas denotam processos que na
assisténcia psicossocial, o recebimento do usuario do servico deve levar em conta a
situagdo que ele se encontra de modo a dispor atividades e frentes de atuacdo mediante
as suas necessidades, o que é citado nas obras de Campos e Soares (2003), Silva,
Lancman e Alonso (2009) e Surjus e Campos (2014), de forma sempre assertiva e comum
a acolhida e cuidar em saude mental. Porém sem o devido material, ou instalagtes
adequadas ocorre determinada precarizacdo da qualidade do atendimento devido a

necessidade de artefatos fisicos para o trabalho de estimulacéo do assistido.
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Essa afirmacédo é corroborada pelo Sujeito Y2, em sua fala: “[...] a estrutura, os
equipamentos definem muito a qualidade do servico, e hoje € altamente insuficiente”, uma
vez que “[...] precisavamos de espagos bem maiores para desenvolver projetos que nao
estamos ainda desenvolvendo, como ‘brincar em familia’, ‘CineCAPSI’, [entre outros]”.

Os depoimentos dos Sujeitos X1 e X3 mostram percepcdes desfavoraveis acerca
dos recursos encontrados na instituicdo, citando a estrutura como um fator de precarizacao
das atividades. Ademais, nota-se que os fatores estruturais que comumente agregam valor

a percepcao do usuario do servico.

4.3. PERECIBILIDADE DO SERVICO

As caracteristicas notadas pelo cliente durante 0s processos que permeiam a sua
experiéncia com o servico formam o alicerce perceptual da qualidade das operacgtes
desenvolvidas, assim como o poder de intensificar as interagdes entre o assistido e 0
prestador de servigos. A relagdo caracterizada pela participagéo do usuario na construgéo
da experiéncia assinalada pelo servico em coprodugéo, assim como a simultaneidade da
producdo e consumo da assisténcia foram identificadas como fatores de influéncia as
praticas da instituig&o.

Percebe-se que a prestacdo dos servigos em saude mental advém de uma
construcao que a perspectiva do colaborador para com as operagdes seja influenciada pelo
comportamento do assistido, ao que este participa da produgéo da experiéncia vivenciada.
Em concordancia com Prahalad e Ramaswamy (2004), nota-se que a coproducdo dos
servigos por parte do usuario dispde de ferramentas capazes de agregar valor mediante a
interagdo das partes durante a assisténcia.

Este fato € percebido ao que a assisténcia da instituicdo considera o contexto
familiar e determinadas variaveis decorrentes da relacdo do assistido para com o meio
social e, entrementes, para com o ambiente do CAPSi de forma a propor atendimentos
consistentes, e conscientes do cenario que se delineia com a participacdo da crianga na
criacdo e recepcdo do servico. O Sujeito X5 delineia em sua fala produtos visiveis da
prestacéo de servigcos em um interim de participacdo do familiar e assistido na construgéo
destes, produzindo resultados capazes de influenciar de forma positiva o assistido, e
demonstrando a percepc¢éo do produto das acdes apesar destas serem pereciveis frente a
forma recorrente das demandas.

Percebe-se que a intensidade no contato para com os familiares e assistidos

denota um processo mencionado por Vidor, Medeiros e Cruz (2015), de ajuste a
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composicao final do servico, tomando em sua proposta variaveis que consideram as
necessidades dos usuarios, sugerindo adequacdes a assisténcia prestada.

O Sujeito Y2, em sua fala, corrobora a necessidade de ajustes ao cuidar, frente
as dificuldades encontradas pelos colaboradores no tocante as demandas: “Vocé trabalha
com familias vulneraveis, vocé esta la prestando aquele servico, mas vocé nao vé, por
exemplo, o resultado imediato”, considerando a perspectiva critica e ciclica dos transtornos
mentais que a instituicdo lida, citadas pelos Sujeitos Y1 e Y3 ao discutir a efetividade da
assisténcia em um contexto onde os atendimentos geram produtos que se inter-relacionam
com a vivéncia do usuario em outras dimensdes de seu cotidiano, sendo diretamente
afetados por isto.

O Sujeito Y2, sobre estes processos, afirma: “[...] a gente vé o préprio resultado,
a acao foi executada, [...] ele (o assistido) tem uma rotina a cumprir, € importante colocar,
que a crianca depois do projeto terapéutico segue uma rotina” e salienta que a forma como
0 comportamento e atual estado do assistido vem a influenciar as ages e seus resultados,
em que a escuta qualificada é enfatizada como um instrumental necessario para
desenvolver as agfes de acolhida e assisténcia.

A perspectiva apresentada em discussdo pelos colaboradores da instituicdo
coaduna o afirmado por Lopez-Bonilla e Lopez-Bonilla (2014), em que a simultaneidade de
producdo e consumo dos servicos afeta o grau de inferéncias da percepcdo das
experiéncias assinaladas pelo usuério. Os Sujeitos X2, X3 e X6, seguindo em linha, tecem
criticas pertinentes referentes a auséncia da participacdo dos responsaveis pelos
assistidos no processo terapéutico, salientando a necessidade de maior acesso aos
atendimentos ou documentos capazes de comprovar as acfes e a resposta a estas por
parte das criancas e jovens, 0 que tornaria possivel conhecer 0s processos e como estes
influenciam seu familiar.

A instituicdo, em consonancia com um padréo citado por Santos e Spring (2013),
continuamente tem se voltado a uma perspectiva informal para a constru¢cdo de meios
capazes de somar possibilidades a oferta de servicos, incluindo uma interacdo mais
proxima e atividades diferenciadas ao pacote de atribuigdes funcionais presentes no cuidar
da instituicio em busca de ampliar a participacdo do assistido em processos de
conscientizacdo do seu poder de atuagdo, de autoconsideracdo, de forma a atingir a

consecucao dos objetivos da assisténcia.

5. CONCLUSAO
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A pesquisa do CAPSi em uma perspectiva orientada a andlise de construtos de
servicos objetivou uma aproximacédo da acolhida das necessidades em um fazer dotado de
sensibilidade a vivéncia profissional e dos familiares de assistidos. A investigacdo dos
processos institucionais revelou deficiéncias estruturais e auséncia de recursos
necessarios a consecucao do propésito basico da assisténcia a saude, com defasagem da
efetividade da prestacao de servicos em um ambiente onde a sinalizacdo da qualidade das
acoes recai em aspectos fisicos de carater insuficiente.

Sendo assim, a intangibilidade resulta em dificuldades para legitimar os esforcos
relativos a efetividade da prestacdo de servicos na assisténcia aos pacientes. Ja a
perecibilidade, enquanto atributo do servico, incorre em limitacbes de tempo de
acolhimento e atividade com os assistidos. O estudo revela a preponderancia da
simultaneidade de geracéo e prestacao do servico em um interim de autoconsideracao do
assistido num esforgco para a reinser¢cdo social como uma alternativa que viabiliza
ultrapassar a lacuna gerada pela auséncia de integracdo dos processos de servicos.
Assim, € necessério realizar planejamento e formular a execucdo de acbes que seja
resultado da gestao participativa.

Para os profissionais, o estudo suscita uma andlise do desempenho da instituicdo
em relacdo a dimensdo processo, demonstrando a flexibilidade das competéncias
encontradas no quadro funcional, capaz de atuar com base na auto-gestdo. Assim, é
crucial dedicar esforcos para um ajuste da capacidade de observagdo que objetivem a
promocao de aptiddes conjuntas que agreguem valor a assisténcia prestada ao assistido,
0 que resulta no fortalecimento das relagdes interpessoais entre o publico e os agentes
que atuam na instituicao.
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