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Qualidade dos Servigos Psicogerontoldgicos na perspectiva SERVQUAL

Resumo

A velocidade do envelhecimento populacional no Brasil apresenta um grande desafio a gestdo em
satde e oportunidades para o aprimoramento dos servigos psicogerontologicos. Tratando-se de
melhorias no atendimento, 0 modelo SERVQUAL ¢ um instrumento para examinar dimensdes
qualitativas de servicos em saude conexas a satisfagdo do cliente. O objetivo deste estudo ¢
realizar uma revisdo sistematica sobre a qualidade dos servigos psicogerontologicos e estabelecer
relagdes entre os seus resultados e as dimensoes de avaliagdo do modelo SERVQUAL. O método
apresenta um protocolo de revisdo sistematica que consiste na busca e sele¢@o de artigos nas bases
de dados Pubmed, Web of Science e Scopus e, adicionalmente, estrutura o estabelecimento das
relacdes entre as dimensodes de avaliagdo e os resultados dos artigos selecionados. Sua aplicagdo
levou a selegdo de 22 artigos. A confiabilidade foi a dimensdo mais abordada nos trabalhos
seguida por empatia, seguranga, responsividade e aspectos tangiveis. As principais relacdes
estabelecidas com essas dimensdes referem-se a formacdo em psicologia e as competéncias
necessarias para um melhor entendimento das particularidades do processo de envelhecimento, a
compreensdo prévia das necessidades e expectativas do cliente idoso para um melhor
planejamento do atendimento, a reflexdo da pratica profissional a luz da resolutividade, a atencéo
aos aspectos tangiveis e, por fim, a acessibilidade dos servigos psicogerontologicos.
Palavras-chaves: Psicologia; Gerontologia, Gestdo de Servicos; Qualidade dos Servigos de
Saude.

Abstract

The rapid aging of the population in Brazil presents a significant challenge for health
management and opportunities for enhancing psychogerontological services. Regarding service
improvements, the SERVQUAL model is a tool for examining qualitative dimensions of health
services related to customer satisfaction. The aim of this study is to conduct a systematic review
on the quality of psychogerontological services and establish connections between its findings
and the assessment dimensions of the SERVQUAL model. The methodology involves a systematic
review protocol that includes searching and selecting articles from PubMed, Web of Science, and
Scopus databases. Additionally, it structures the establishment of relationships between the
assessment dimensions and the findings of the selected articles. The application of this method
led to the selection of 22 articles. Reliability was the most frequently addressed dimension,
followed by empathy, assurance, responsiveness, and tangibles. The main relationships
established with these dimensions concern the education in psychology and the competencies
required for a better understanding of the aging process's particularities, the prior understanding
of the elderly client's needs and expectations for better service planning, the reflection on
professional practice in light of resoluteness, attention to tangible aspects, and, finally, the
accessibility of psychogerontological services.

Keywords: Psychology; Gerontology; Services Management, Health Service Quality.

Resumen
La velocidad del envejecimiento poblacional en Brasil presenta un gran desafio para la gestion
en salud y oportunidades para el mejoramiento de los servicios psicogerontologicos. En cuanto
a mejoras en la atencion, el modelo SERVQUAL es una herramienta para examinar dimensiones
cualitativas de servicios de salud relacionadas con la satisfaccion del cliente. El objetivo de este
estudio es realizar una revision sistematica sobre la calidad de los servicios psicogerontologicos
y establecer relaciones entre sus resultados y las dimensiones de evaluacion del modelo
SERVQUAL. El método presenta un protocolo de revision sistematica que consiste en la
busqueda y seleccion de articulos en las bases de datos Pubmed, Web of Science y Scopus y,
adicionalmente, estructura el establecimiento de las relaciones entre las dimensiones de
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evaluacion y los resultados de los articulos seleccionados. Su aplicacion llevo a la seleccion de
22 articulos. La confiabilidad fue la dimension mas abordada en los trabajos, seguida de la
empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta y los aspectos tangibles. Las principales
relaciones establecidas con estas dimensiones se refieren a la formacion en psicologia y las
competencias necesarias para una mejor comprension de las particularidades del proceso de
envejecimiento, la comprension previa de las necesidades y expectativas del cliente anciano para
una mejor planificacion de la atencion, la reflexion sobre la practica profesional a la luz de la
resolutividad, la atencion a los aspectos tangibles y, finalmente, la accesibilidad de los servicios
psicogerontologicos.

Palabras clave: Psicologia; Gerontologia; Gestion de Servicios, Calidad de los Servicios de
Salud.

Introduciao

Com o advento do envelhecimento populacional, cresce a necessidade de suporte
psicologico especializado para lidar com questdes relacionadas ao envelhecimento, satide
mental e adaptacdo a mudancgas na vida. Considerando isso, torna-se necessario pensar o
quanto ¢ importante que os profissionais de psicologia estejam preparados e capacitados
para atender a esta demanda (Molinari, 2012).

A Psicogerontologia, oficialmente reconhecida como uma especialidade da
psicologia pela American Psychological Association (APA) em 2010, representa uma
nova oportunidade para desenvolver conhecimentos e praticas, por meio de seus
pressupostos teoricos e praticos no campo do envelhecimento humano. Ademais, visa
oferecer contribui¢des significativas, objetivando promover o bem-estar, superar desafios
e ajudar as pessoas idosas e suas familias a atingirem seu pleno potencial ao longo da
vida adulta (APA, 2016).

Nesse contexto, a Psicogerontologia, com seu conhecimento especializado, pode
contribuir significativamente no atendimento de pessoas enfrentando uma variedade de
desafios, tais como transtornos mentais, deméncia e altera¢cdes comportamentais. Além
disso, essa especialidade também oferece suporte para lidar com mudangas na tomada de
decisdes e nas habilidades da vida cotidiana, o gerenciamento de doengas cronicas,
questdes de luto e perda, tensdes enfrentadas pela familia no cuidado aos idosos, € o
ajustamento as pressdes associadas ao envelhecimento, incluindo conflitos conjugais e
familiares, mudangas de papéis e cuidados no fim da vida (APA, 2008).

Assim, ¢ essencial que os psicologos sejam capacitados ndo apenas em técnicas

terapéuticas especificas, mas também incentivados a desenvolver um olhar critico e
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reflexivo sobre as diferentes nuances acerca das experiéncias individuais e singulares de
envelhecimento, fator que ressalta a importancia de uma abordagem holistica que englobe
desde as questdes psicoldgicas e emocionais até os aspectos sociais, fisicos e culturais
que podem afetar a qualidade de vida das pessoas idosas (Fonseca, Estevam, Mariz,
Oliveira & Souza, 2021).

Promover a atualizagdo constante desses profissionais, de modo a incorporar os
avangos da ciéncia psicologica e as melhores praticas no atendimento a populagdo idosa,
por meio de programas de educacdo continuada, supervisdo clinica e participagdo em
grupos de pesquisa dedicados ao envelhecimento sdo exemplos de possiveis agdes para
melhorar esse cenario no Brasil (Karel, Emery, Molinari & Carpenter, 2010).

Ao investir na formacdo e na capacitagdo dos profissionais de psicologia que
atendem a populacgdo idosa, podemos assegurar que esses individuos recebam o suporte
psicologico de que necessitam para enfrentar os desafios associados ao envelhecimento e
desfrutar de uma melhor qualidade de vida na terceira idade (Karel et al., 2010).

Diante disso, faz-se necessdrio olhar para a qualidade dos servicos
psicogerontolégicos. Isso inclui desde o processo de formagdo até a avaliacdo de sua
pratica profissional, a partir de um olhar multidimensional que considere aspectos
relacionados a forma como a pessoa idosa avalia os servigos prestados até as
caracteristicas que sdo importantes para que a prestacdo de servicos atenda as
necessidades crescentes dessa parcela da populagdo, de modo a preparar, qualificar os
profissionais e a garantir a ética, integridade, qualidade e a competéncia dos servigos
psicologicos prestados a pessoa idosa (Andrade, Salazar, Leopoldino & Montenegro,
2019).

O modelo SERVQUAL (Service Quality, Qualidade de Servi¢o) fundamenta-se
em dimensdes de qualidade diretamente relacionadas a satisfagao do cliente e vem sendo
aplicado no sentido de examinar elementos qualitativos de servigos em saude (Lu et al.,
2020).

Neste estudo, no sentido de discutir a qualidade dos servigos psicogerontologicos,
foram consideradas e adaptadas as seguintes dimensdes do SERVQUAL: seguranca,

responsividade, empatia, aspectos tangiveis e confiabilidade.
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Segundo Andrade et al. (2019), o modelo permite adaptacdes simples para
aplicacdo, pois as dimensdes representam caracteristicas sobre o0s servigos, sao
amplamente utilizadas na area da saude e consideram a satisfacao dos usudrios, tendo em
vista as suas percepgdes € expectativas.

As partes constitutivas de cada dimensdo definidas para este trabalho foram

adaptadas da pesquisa de Andrade et al. (2019) e sdo:

Seguranca: garantia dos recursos necessarios, clareza das informagdes,

acessibilidade;

Responsividade: disposicdo para ajudar os clientes e fornecer pronto

atendimento; rapidez, resolutividade;

Empatia: atengdo personalizada dispensada aos clientes, educacdo, cortesia,

paciéncia, interesse, entendimento das necessidades, apoio emocional;

Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal,

materiais de comunicacao, conforto ambiental e organizacao;

Confiabilidade: capacidade para realizar o servico prometido de forma segura e

correta; capacitacdo, cumprimento dos prazos.

Uma revisdo sistemdtica da literatura sobre a qualidade dos servicos em
psicogerontologia a luz de suas relagdes com as dimensdes do modelo SERVQUAL, pode
proporcionar uma analise critica e reflexiva acerca da importancia de entender e atender
as necessidades e expectativas das pessoas idosas de modo a atingir melhores niveis de

efetividade do tratamento.

Objetivos

Portanto, compreendendo a importincia de aprimorar a prestacdo de servigos
psicologicos as pessoas idosas, o objetivo principal deste trabalho ¢ realizar uma revisao
sistematica sobre a qualidade dos servicos psicogerontologicos e estabelecer relagdes

entre os seus resultados e as dimensdes de avaliagdo do modelo SERVQUAL.

PsicolArgum. out./dez., 42(119), 3002- 3029 3006



Qualidade dos Servigos Psicogerontoldgicos na perspectiva SERVQUAL

Método

O método deste trabalho centra-se no processo de elaboracdo de uma revisdo

sistematica conforme Cavalcante e Oliveira (2020) e procura atingir um objetivo

especifico. As seguintes etapas sdo consideradas: leituras prévias acerca da tematica

proposta; formula¢do do objetivo de pesquisa; planejamento do protocolo de revisdao

sistematica; busca por artigos a partir da defini¢@o das bases de dados; selecao dos artigos,

elaboracdo de uma tabela que apresenta os estudos selecionados, bem como a sintese de

seus respectivos resultados e, por fim, o estabelecimento de relagdes entre os resultados

e as dimensdes de avaliagdo de qualidade dos servigos do modelo SERVQUAL.

O Quadro 1 apresenta o protocolo da revisdo sistematica realizada.

Quadro 1

Protocolo da Revisdo Sistematica

Item

Descricao

Areas de Pesquisa

Idioma

Periodo da publicacdo dos documentos

Critérios de Selegao

Bases de Dados

Palavras-Chave em Inglés Definidas

Documentos

Qualidade em Servigos ¢ Servigos
Psicogerontologicos.

Inglés

2013 - 2024

Combinagdes de palavras-chave, artigos
disponiveis na integra e relagao direta com a
qualidade dos servicos psicogerontoldgicos.

Scopus, Web of Science e Pubmed.

Geropsychology, Service, Older Adults e,
Quality e SERVQUAL.

Artigos Cientificos

As bases de dados Scopus, Web of Science e PubMed foram acessadas por meio

do Portal de Periddicos da Coordenagdo de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel
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Superior (CAPES). A escolha por essas bases de dados deve-se ao fato de as mesmas
possuirem bancos de dados abrangentes e multidisciplinares.

A busca nas bases de dados foi realizada no periodo de 24 de janeiro a 02 de
fevereiro de 2024 e teve como mecanismo de rastreio a combinacdo das palavras-chave
“Geropsychology” and “Service” and “Older Adults”; “Geropsychology” and
“SERVQUAL” and “Older Adults”; “Geropsychology” and “SERVQUAL”;
“Geropsychology” and “Quality” and “Service”, seja no titulo do artigo, resumo ou
palavras-chave.

A definicao do periodo de publicagdo dos artigos como critério de inclusdo foi de
11 anos (2013-2024). Esse recorte temporal foi escolhido para fornecer um panorama
abrangente entre produgdes antigas e recentes.

Na combinacdo “Geropsychology” and “Service” and “Older Adults”, foram
encontrados 150 artigos, distribuidos da seguinte forma: 37 na base de dados PubMed,
62 na base de dados Web of Science e 51 na base de dados Scopus. Dos 150 artigos,
foram selecionados para leitura sem duplicidade 40 artigos, uma vez que 66 artigos eram
duplicados e 84 foram excluidos devido a data de publicagdo anterior a 2013.

J& na combinacdo de “Geropsychology” and “SERVQUAL”, nenhum resultado
foi encontrado nas bases de dados PubMed, Scopus e Web of Science.

Por fim, na combinagdo de “Geropsychology” and “Quality” and “Service”,
foram encontrados 31 artigos, distribuidos da seguinte forma: 7 na base de dados
PubMed, 12 na base de dados Web of Science e 12 na base de dados Scopus. Dos 31
artigos, foi selecionado para leitura sem duplicidade apenas 1 artigo, pois 16 artigos eram
duplicados e 15 foram excluidos devido a data de publicagdo anterior a 2013. Dentre as
combinagdes de palavras-chaves, foram pré-selecionados 41 artigos sem duplicidade,
organizados em um arquivo do Excel para analise aprofundada.

A partir da selecdo dos 41 artigos, foram excluidos 19 que ndo abordavam
diretamente nenhum aspecto relacionado as dimensdes de avaliagdo, uma vez que o foco
principal desta revisdo sistematica ¢ estabelecer analises sobre a qualidade dos servigos
psicogerontoldgicos em relagao a essas dimensdes. No total, considerando os critérios de
inclusdo e exclusdo, foram selecionados 22 artigos para a realizagdo desta revisao
sistematica da literatura.

A Figura 1 ilustra abaixo a estruturacao de busca e sele¢do dos artigos.
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Figura 1

Estruturagdo de busca e sele¢do dos artigos
4 N\
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I|  Web of Science I : Web of Science | : Web of Science I
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: 51 artigos L : nenhum artigo |- : 12 artigos L
- I | I r\r-— :

Rempc;ées Remocgdes

duplicadas duplicadas

Exclusdes por
abordagem ndo
direta

22 artigos II

Para atender ao proposito deste trabalho, foram consideradas as seguintes
diretrizes para a obtengdo dos resultados:

e Utilizar um quadro que apresente os estudos selecionados, as sinteses dos
resultados de cada um dos 22 artigos, e as dimensdes identificadas nesses
resultados pela presenga de algumas de suas partes constitutivas.

e Utilizar uma tabela que apresente um levantamento quantitativo simples sobre a
incidéncia das dimensoes de avaliagao.

Essas diretrizes visam proporcionar uma analise estruturada e detalhada dos dados,

possibilitando uma melhor compreensdo da qualidade de atendimento sob a otica do
modelo SERVQUAL. Portanto, o esquema do método, conforme apresentado na figura

2, mostra que o protocolo e a estruturacdo de busca e selecdo dos artigos possibilitam
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apresentar os resultados da revisao sistematica e, assim, permitem estabelecer as relagdes

com as dimensdes de avaliagdo do modelo SERVQUAL.

Figura 2
Esquema do método

DIMENSOES DE AVALIACAO DO MODELO SERVQUAL
Protocolo da Revisao Vs ~N

Bibliografica Confiabilidade: capacidade para realizar o servico
prometido de forma segura e correta; capacitagdo,
cumprimento dos prazos.

AN J
4 2\
Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalagdes

fisicas, equipamentos, pessoal, materiais de
comunicagao, conforto ambiental e organizagao.

- J

RESULTADOS DA REVISAO 4 N
BIBLIOGRAFICA SOBRE REL ACOES Empatia: atengio personalizada dispensada aos
QUALIDADE DOS SERVICOS clientes, educagio, cortesia, paciéncia, interesse,
PSICOGERONTOLOGICOS entendimento das necessidades, apoio emocional

. J

4 N

Responsividade: disposi¢do para ajudar os clientes e
fornecer pronto atendimento; rapidez, resolutividade.
- J
4 N\

Seguranca: garantia dos recursos necessarios, clareza
das informagdes, acessibilidade.

AN J

Estruturagdo de busca e selegdo
dos artigos

Resultados

Os dados apresentados a seguir estruturam as informagdes obtidas nesta revisao
sistematica. Os resultados encontrados nos artigos selecionados foram associados as
dimensdes de avaliagdo: confiabilidade, responsividade, empatia, seguranca e aspectos
tangiveis.

O Quadro 2 apresenta os resultados da revisdo sistemdtica e foi estruturado
considerando as seguintes informacgdes: titulo do artigo, autores, ano de publicagdo,
amostras, métodos utilizados, dimensoes de avaliagdo ¢ as sinteses dos resultados dos
estudos. Também foram identificadas e destacadas as dimensdes estabelecidas em cada
um dos 22 artigos selecionados, com o intuito de proporcionar ao leitor uma compreensao
clara das dimensdes associadas a partir dos resultados de cada artigo selecionado.

Durante o levantamento de artigos relacionados a tematica Qualidade em Servigos
Psicogerontologicos, observou-se a prevaléncia de estudos internacionais. Foram

realizados 18 estudos nos Estados Unidos (Caskie, Sutton & Voelkner, 2022; Huh et. al.,
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2021; Jacobs & Bamonti, 2022; Graham & Moye, 2023; APA, 2014; Carpenter, Gatz &
Smyer, 2022; Snyder & Jeffrey, 2023; Dautovich, Shoji, Stripling & Dzierzewski, 2013;
Koontz, Canady & Sexton, 2024; Pinto & Pinto, 2019; Lind, Poon & Birdsall, 2022;
Karel, Sakai, Molinari, Moye & Carpenter, 2016; Wharton, Shah, Scogin & Allen, 2013;
Jacobs & Mlinac, 2021; Woodhead & Yochim, 2022) e 4 estudos na Australia (Koder et
al., 2023; Bhar et al., 2015; Stargatt et al., 2017; Davison et al., 2017), fator que destaca

a auséncia e a necessidade de publicacdes brasileiras nesse campo.

Quadro 2
Estudos selecionados e as sinteses de seus resultados
Estudo Amostra Método Dimensoées Sintese dos
Resultados
Woodhead & Yochim Nao se Revisdo dos Confiabilidade O conhecimento sobre
(2022) aplica. processos de o desenvolvimento
envelhecime adulto e o
nto em envelhecimento ¢
Varios fundamental para
dominios. compreender o caso,
planejar o tratamento e
contextualizar os
problemas enfrentados
pelos idosos.
Snyder & Jeffrey Nao se Visdo geral Responsividade A telessaide aumenta
(2023) aplica. da carreira e Seguranga a acessibilidade dos
experiéncias Aspectos adultos mais velhos e
da Dra. Tangiveis pode ajudar a expandir
Donna o alcance, o ambito ¢ a
Rasin- competéncia cultural
Waters no da pratica clinica
forneciment moderna.
ode
telessaude.
Davison et al. (2020) Nao se Revisao Confiabilidade Discute o risco de que
aplica. narrativa da as necessidades
literatura. futuras dos

australianos mais
velhos ndo sejam
satisfeitas devido a
falta de psicélogos
treinados e experientes
no fornecimento de
uma ampla gama de
servigos psicoldgicos.
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Caskie et al. (2022) 311 Pesquisa Empatia Formar estagiarios
doutorandos on-line. Confiabilidade = com menos atitudes
em preconceituosas, mais
psicologia empatia € maior
clinica. interesse em trabalhar

com idosos pode levar
a mais psicologos com
competéncia no
trabalho com idosos.

Dautovich et al. Nao se O presente  Responsividade A telessaude pode ser

(2013) aplica. artigo Aspectos util para resolver

explorard as Tangiveis muitas caréncias nas

necessidades Seguranga zonas rurais e

de satde contribuir para o

mental de atendimento das

idosos necessidades de saude

rurais. mental dos idosos
rurais.

Jacobs & Bamonti Nao se Revisa os Confiabilidade A disseminacao de

(2022) aplica. fundamentos competéncias de

da pratica conhecimentos
clinica com fundamentais em
idosos. psicogerontologia ¢

um passo vital para
melhorar a forca de
trabalho em saude
mental.

Pinto & Pinto (2019) 2

profissionais

Autoetnografia  Empatia

Este artigo abre
espaco para uma teoria
da empatia como a
pratica de trabalhar no
servigo genuino e
cuidadoso da
psicologia do cliente,
tanto por meio de atos
de incongruéncia
quanto de
alinhamento.
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Bhar et al. (2020) Nao se Apresenta  Seguranca A compreensdo das
aplica. quatro Empatia variaveis do cliente
estudos de permitiu que o
caso. tratamento fosse
adaptado ndo so para
ter em conta as
necessidades do
cliente em termos de
generatividade e
autoestima, mas
também para abordar
esteredtipos negativos.
Wharton et al. (2013) 15 alunos. Descreve o Confiabilidade Os dados demonstram
programa Empatia melhoria nas medidas
Pos- objetivas e
Graduagao identificadas do
em sofrimento do cliente
Educagao apOs relativamente
em poucas sessdes com
Psicogeront estudantes de
ologia na psicogerontologia
estrutura do clinica sob supervisao
modelo. licenciada.
American Nao se Diretrizes Responsividade Ajudar os psicologos a
Psychological aplica. para pratica Confiabilidade avaliar a sua propria
Association psicologica preparacao para
(2014) com trabalhar com adultos
Idosos. mais velhos e na
procura e utilizagao de
educacao e formagdo
adequadas para
aumentar os seus
conhecimentos,
competéncias e
experiéncia relevantes
para esta area de
préatica.
Jacobs & Mlinac Nao se Pesquisa Seguranga Além de melhorar o
(2021) aplica. Bibliografic Confiabilidade atendimento clinico, a

a.

utilizagdo da
abordagem da
Melhoria da
Qualidade em Satde
pode ajudar a
impulsionar avangos
na pesquisa, na defesa
e nas politicas para
1dosos.
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Koontz et al. (2024) 658 idosos.  Programa Seguranga
combinado  Confiabilidade
de
treinamento
e
envolviment
0
comunitario.

Ter psicologos
formados no cuidado
de idosos colocados
diretamente nos locais
onde procuram
cuidados pode
constituir um recurso
valioso para apoiar a
saude e o bem-estar
dos idosos.

Huh et al. (2021) 98 médicos. Pesquisa Confiabilidade
Qualitativa

Os resultados
demonstraram que a
aquisicao de
conhecimentos sobre
fatores médicos,
sensoriais e
biopsicossociais a
considerar no trabalho
com idosos foi muito
util.

Lind et at. (2022) Nao se Pesquisa Confiabilidade
aplica Qualitativa  Empatia

Tornar-se competente
no trabalho com
idosos envolve
compreender as
mudangas normativas
€ ndo normativas
relacionadas a idade,
tratamentos baseados
em evidéncias para
abordar problemas de
saude mental em
clientes idosos e
problemas
psicossociais/médicos.

Carpenter et al. Nao se Revisao Confiabilidade
(2022) aplica. decenal. Empatia

Os idosos representam
uma proporg¢ao
substancial e crescente
da populagdo, com
necessidades unicas de
saude e de saude
mental. Estas
necessidades criam
oportunidades para
investigacao,
formacao e pratica
psicologica.
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Gellert et al. (2021)

12.197 Duas
participantes coortes

separadas.

Aspectos
Tangiveis
Confiabilidade
Seguranca
Responsividade

Sao0 necessarias
melhorias estruturais,
desde o acesso aos
servicos de saude
mental nas zonas
rurais; cooperagao
entre clinicos gerais e
psicoterapeutas;
formagao
interdisciplinar para o
diagnostico e
tratamento da
depressdo; além do
aumento da énfase na
saude mental, entre os
adultos mais velhos na
grande curricular das
universidades.

Hoge et al. (2015)

Nao se

aplica.

Analise do
relatorio do
Institute of
Medicine.

Empatia
Confiabilidade

A psicologia precisa
fortalecer a sua forga
de trabalho e
responder as
necessidades da
populacado idosa para
que possa manter a
sua relevancia como
profissdo de saude e
cumprir as suas
obrigacdes éticas para
com uma sociedade
cada vez mais
diversificada.

Koder et al. (2023)

Nao se

aplica. questoes.

Revisdo de

Confiabilidade

As competéncias
¢ticas sdo um aspecto
importante dos
padrdes de
atendimento
psicologico.

Stargatt et al. (2017)

90 Questionario Seguranca

funcionarios s de

seniores.

autorrelato.

O acesso a psicologos
€ servicos
psicoldgicos continua
fraco em ambientes
residenciais
australianos de
cuidados a idosos.
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Graham & Moye 85

Pesquisa on- Confiabilidade

(2023) participantes line. Empatia

Um déficit de
conhecimentos
relacionados com o
envelhecimento
durante a formacao do
psicologo pode ter
impacto no
planejamento
individualizado do
tratamento e cuidados
para clientes idosos.

Karel et al. (2016) 100
psicologos

Pesquisa on- Responsividade
line Confiabilidade
Seguranca

Para promover
programas integrados
de satide mental e
comportamental
geriatrica para
satisfazer as
necessidades da
populagdo, os
profissionais de
psicologia necessitam
de formacao formal
para assumir
importantes fungdes
de consulta e lideranca
organizacional.

Stephens et al. (2016) 3 estudantes
de pos-
graduagdo
em
psicologia e
1 pessoa
idosa.

Estudos de  Confiabilidade
caso Empatia
exploratdrio

.

Recomenda-se que os
proximos programas
fornegam formagao
em construcao de
relacionamento ¢
escuta ativa, ¢
esclarecam as
expectativas tanto da
pessoa idosa quanto
do estudante de
psicologia como uma
forma de combater a
solidao em residéncias
para idosos.

A fim de verificar quais dimensdes foram mais abordadas nos estudos

selecionados, elaborou-se um levantamento da incidéncia percentual de suas partes

constitutivas nos resultados. Neste sentido, constatou-se que a dimensdo confiabilidade

foi a que mais esteve presente, sendo constatada em 17 dos 22 estudos selecionados. As

dimensdes que a sucedem sdo Empatia e Seguranga com 9 e 8 estudos respectivamente.
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Por fim, responsividade e aspectos tangiveis apresentaram as menores ocorréncias
considerando correspondentemente que estavam indicadas em apenas 5 e 3 estudos.
A Tabela 1 apresenta a incidéncia percentual das relagdes entre cada dimensao de

avaliagdo e os resultados dos artigos apresentados anteriormente no Quadro 2.

Tabela 1

Levantamento da Incidéncia Percentual das Dimensoes de Avaliacdo

Dimensao de Avaliacao Quantidade Percentual
Confiabilidade 17 40,5%
Empatia 9 21,4%
Seguranga 8 19,0%
Responsividade 5 11,9%
Aspectos Tangiveis 3 7,1%

Os resultados revelaram o potencial de proceder analises dos diferentes aspectos

qualitativos dos servigos psicogerontoldgicos.
Discussao

A qualidade dos servicos psicogerontoldgicos, assim como de qualquer outro
servico, deve ser analisada tanto pela perspectiva técnica — que envolve normas e
procedimentos — quanto pela perspectiva da satisfacdo do usudrio. Embora alguns
atributos qualitativos dessas perspectivas sejam similares e convergentes, existem
atributos subjetivos relacionados as expectativas dos usuarios idosos que o profissional
pode ndo conhecer.

Essa discussdo estd fundamentada na revisdo sistemadtica efetuada e trata das
relacdes estabelecidas pelos autores entre a qualidade dos servigos psicogerontologicos e
as dimensdes do modelo SERVQUAL. Ademais, a estrutura das discussdes foi

organizada por dimensdo, delineada levando em conta suas incidéncias nos estudos,
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iniciando pela mais frequente e seguindo até a menos frequente. Portanto, a ordem de

abordagem sera: confiabilidade, empatia, seguranca, responsividade e aspectos tangiveis.

Confiabilidade

A previsdo de aumento na prestacao de servicos psicoldgicos para pessoas idosas
destaca a importancia de os psicologos estarem preparados para atender a uma populagao
diversificada e em radpido crescimento. Consequentemente, tal preparacdo estd
intrinsecamente conexa a qualidade dos servigos realizados por estes profissionais. Este
cenario oferece uma oportunidade para desenvolver politicas que promovam a saude
fisica e mental entre as pessoas idosas, além de possibilitar processos mais adequados de
formagdo dos psicologos que prestam servigos para essa faixa etaria (Caskie et al., 2022).

Os cuidados clinicos as pessoas idosas apresentam desafios unicos devido as
alteracdes cognitivas, sensoriais e funcionais relacionadas a idade e a doenca. Essas
mudangas exigem ajustes no tratamento ¢ uma abordagem holistica dos cuidados para
maximizar a adaptacao dos idosos ao envelhecimento e ao bem-estar geral, estimulando
e possibilitando a aquisi¢d@o de novas habilidades (Jacobs & Bamonti, 2022; Woodhead
& Yochim, 2022).

No entanto, as lacunas na formacao dos psicologos tém sido evidentes (Graham
& Moye, 2023). De acordo com os autores, muitos cursos de graduacdo em psicologia
carecem de contetido sobre envelhecimento, o que resulta em uma baixa propor¢ao de
psicologos interessados e especializados nesse campo, em comparagdo com as crescentes
e diversas necessidades psicoldgicas das pessoas idosas. Isso destaca a necessidade de
um maior investimento em habilidades do psicélogo que promovam a confianga da pessoa
idosa. Demonstrar competéncia, integridade, cumprir compromissos e respeitar a
confidencialidade sdo exemplos da pratica profissional que constroem relacionamentos
de confianca mutua. Entretanto, ¢ importante mencionar que ter competéncia ¢ diferente
de demonstrar competéncia. Enquanto a primeira trata de conhecimento, aptidao,
habilidades e experiéncia; a segunda trata da comunica¢do, do comportamento e de
resultados tanto técnicos quanto relativos a satisfagdo dos clientes seniores que
evidenciem suas habilidades.

Assim, profissionais capacitados no atendimento as pessoas idosas serdo capazes

de oferecer servicos de maior qualidade e de forma mais eficiente (Andrade et al., 2019).
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Para atender as diferentes necessidades dos idosos, Woodhead ¢ Yochim (2022)
propdem ser fundamental aceitar que o conhecimento sobre o desenvolvimento adulto e
o envelhecimento ndo apenas facilitard a compreensdo do caso e o planejamento do
tratamento, bem como contextualizara os desafios apresentados pelos idosos. Dessa
forma, ¢ essencial implementar mais projetos de estagios supervisionados voltados para
o atendimento de pessoas idosas durante a formagao de psicologos, além de aprimorar a
compreensdo na identificacdo e sele¢do de empregos. Essas acdes ajudardo a alinhar
melhor as demandas do setor com a satisfagdo profissional, aproximando e formando a
proxima geragdo de profissionais (Koder et al., 2023). Ressalta-se que a experiéncia
pratica durante a formagao ¢ crucial para aumentar a confianga e o interesse em trabalhar
nesta area, visando melhorar a escassez de mao-de-obra especializada no atendimento aos
idosos (Karel et al., 2016; Carpenter et al., 2022).

Portanto, reconhece-se que investir na formacgdo qualificada de psicologos
especializados em psicogerontologia ¢ essencial para atender as necessidades de uma
populacao idosa em constante crescimento e em diversos ambientes e niveis de cuidado
de saude. Essas relagoes estdo alinhadas com o Pike's Peak Model (Wharton et al., 2013).
A formagdo adequada capacita os profissionais a oferecer servigos psicogerontologicos
de maneira segura e eficaz, além de incentiva-los a avaliar sua propria preparacdo para
trabalhar com idosos. A confianca dos pacientes nos servicos € nos profissionais esta
diretamente relacionada a capacitacdo especifica para essa finalidade, o que impacta

significativamente na qualidade dos servigos oferecidos.

Empatia

Elementos como a empatia e a confidencialidade tém sido identificados como
preditores importantes das atitudes e do interesse dos psicologos, estando diretamente
ligados ao efeito terapéutico e destacando sua importancia na prestacdo de servigos as
pessoas idosas (Lind et al., 2022). No entanto, observa-se que, embora a empatia e a
confidencialidade sejam consideradas como ferramentas clinicas essenciais para o
alcance de um tratamento eficaz, ndo sdo necessariamente vistas pelos profissionais como
uma dimensao de avaliagdo da qualidade em servigos psicologicos (Pinto & Pinto, 2019).

Considerando que os idosos representam uma propor¢do substancial e crescente

da populacdo, com necessidades tinicas de saude e de saide mental (Carpenter et al.,
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2022), os profissionais de psicologia devem ndo apenas possuir conhecimento, mas
também apresentar uma atencao personalizada, além de educacdo, cortesia e paciéncia,
aspectos que podem ser priorizados inclusive pela propria pessoa idosa (Andrade et al.,
2019). Consequentemente, torna-se importante que esses profissionais cultivem um
interesse crescente em trabalhar com esse grupo especifico, a fim de entender as
diferentes necessidades que as pessoas idosas apresentam e oferecer o apoio emocional e
a assisténcia a saude necessarios.

Com base nisso, ¢ importante esclarecer as expectativas tanto dos estudantes e
profissionais de psicologia quanto dos pacientes idosos, levando em conta os diferentes
aspectos da empatia (Stephens et al., 2016), j4 que a dedicacdo ao entendimento das
demandas ndo garante necessariamente a compreensao dos anseios dos idosos.

Dado que a empatia ¢ a segunda dimensdo com maior incidéncia percentual
durante a leitura e analise dos artigos, seu papel crucial em diversos aspectos torna-se
evidente. A compreensdo das varidveis da pessoa idosa permite que o tratamento seja
adaptado nao s6 para ter em conta as necessidades do cliente em termos de generatividade
e autoestima, mas também para abordar esteredtipos negativos (Bhar et al., 2020), com o
proposito de compreender as mudangas normativas e ndo normativas relacionadas a idade
(Lind et at., 2022).

As relagdes descritas anteriormente estdo alinhadas com as diretrizes
estabelecidas pela American Psychological Association (APA, 2014). Diante disso,
verifica-se que a psicologia precisa fortalecer a sua forga de trabalho e responder as
necessidades da populagdo idosa para que possa manter a sua relevancia como profissao
de satde e cumprir as suas obrigagdes éticas para com uma sociedade cada vez mais
diversificada (Hoge et al., 2015).

A partir das discussdes, constata-se que a empatia desempenha um papel
importante no processo de avalia¢ao do trabalho e pode ser uma poderosa habilidade que
contribui para uma melhor assertividade do atendimento. Ademais colabora na
construcdo de uma sdlida relagdo entre profissionais de psicologia e pessoas idosas ao
longo da prestacdo de servicos, fator que podem influenciar diretamente na adesdo e
continuidade dos servigos, pois se a pessoa idosa ndo percebe empatia por parte do
profissional, e este ndo se identifica com essa populagdo, isso pode afetar negativamente

tanto a efic4cia terapéutica, comprometendo diretamente a qualidade dos servigos.
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Seguranca

O papel dos psicologos e o acesso a servicos psicologicos ainda sdo indefinidos e
continuam fracos em ambientes residenciais de cuidados para pessoas idosas na Australia.
Adicionalmente, nos Estados Unidos, a escassez de financiamento governamental para
esse acesso € a formacao limitada do pessoal na detec¢do de problemas como depressao
e ansiedade, contribui para a lacuna entre a oferta e a procura de conhecimentos em
psicogerontologia (Stargatt et al., 2017).

A falta dos recursos necessarios e clareza das informacdes acerca das
contribuigdes do psicologo no atendimento a essa populagdo pode influenciar
negativamente na qualidade de vida e bem-estar das pessoas idosas, cujas questdes de
ordem emocional, comportamental e psicologica ndo sdo exploradas por profissionais
especializados (APA, 2008); além da acessibilidade e seguranga da instituicdo que nio
oferece esse tipo de servigo (Andrade et al., 2019).

Segundo Jacobs & Mlinac (2021), um aspecto importante para melhorar esse
cenario ¢ desenvolver competéncia profissional em Melhoria da Qualidade em Saude
entre os psicologos. Isso permitira que eles tenham uma visao critica e autoavaliativa de
suas habilidades e competéncias ao trabalhar com pessoas idosas. Para os autores, a
integracdo do Modelo Pikes Peak com a Melhoria da Qualidade em Saude no processo
de formacdo de psicélogos interessados em atuar com idosos € essencial e terd um
impacto significativo na prestacao e utilizagao de cuidados de satde pela populacdo idosa,
pois além de abordar questdes formativas, também foca na aplicabilidade pratica dessas
habilidades, garantindo que os servigos sejam prestados de maneira segura, eficiente e
centrados nas necessidades do paciente.

Todos os fatores mencionados anteriormente podem influenciar tanto a
compreensdo da finalidade dos servicos quanto a sua acessibilidade. A garantia dos
recursos necessarios, a clareza das informagdes e a acessibilidade sdo elementos
essenciais da dimensdo de seguranca (Andrade et al., 2019), embora tenham sido
abordados de forma menos frequente nos artigos selecionados para esta revisao
sistematica.

Com base nisso, relaciona-se que, se existem profissionais capacitados para

atender a diversidade de necessidades das pessoas idosas, compreensdo sobre as
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contribui¢des do psicologo no atendimento a idosos, melhorias no acesso a servigos
psicologicos em ambientes residenciais de cuidados para idosos, os atributos relacionados
a dimensao da segurancga estdo preenchidos. Isso proporciona uma maior seguranca para
aqueles que necessitam dos servicos e também diz respeito a seguranca da institui¢do que

oferece esses servigos, contribuindo para a melhoria da qualidade do servigo.

Responsividade

A pandemia da COVID-19 trouxe a tona o preconceito relacionado a idade e as
necessidades psicoldgicas ndo atendidas dos adultos mais velhos. Também se tornou
evidente que, mesmo antes da pandemia, as necessidades psicologicas das pessoas idosas
muitas vezes ndo eram devidamente atendidas pelo sistema de satide mental (Snyder &
Jeffrey, 2023). Tais fatores nos permitem questionar a disposi¢do de todos os
profissionais envolvidos no servigo para auxiliar as pessoas idosas e fornecer pronto
atendimento a essa populagdo no que diz respeito as necessidades psicoldgicas, aspectos
diretamente relacionados a responsividade, dimensdo explorada em alguns dos artigos
selecionados, porém sem dedicar muito destaque

A literatura consultada revela que os profissionais de psicologia desempenham
um papel cada vez mais crucial na prestacdo de servigos de saude aos idosos,
especialmente com o aumento do acesso a telessatide, que pode ser particularmente util
para aqueles com dificuldades logisticas (Snyder & Jeffrey, 2023).

O aumento de pessoas idosas em ambientes rurais traz implicagdes especificas
para as necessidades de tratamento e satide mental, incluindo barreiras a prestagao de
tratamento e a escassez de servigos de saude mental e comportamental nessas areas
(Dautovich et al., 2013). Com o advento da tecnologia, tornou-se possivel considerar
novas estratégias para alcancar e atender mais pacientes. Ao analisarmos a telessaude
como uma forma de agilizar o atendimento as pessoas idosas (Snyder & Jeffrey, 2023), é
necessario avaliar se a modalidade on-line ¢ a mais apropriada para atender as suas
necessidades.

Para além dos desafios estruturais e de acesso aos servigos psicologicos,
Dautovich et al. (2013, p. 70) também destacam que “o estigma associado a procura de

cuidados de saude mental, em particular, pode constituir uma barreira a resolutividade”.
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Incentivar os psicélogos a avaliarem sua propria preparacdo para trabalhar com
adultos mais velhos e a buscar educacdo e formacdo adequadas para aprimorar seus
conhecimentos, competéncias e experiéncia na area sao agdes importantes no ambito da
responsividade. Essas abordagens contribuem para a disposi¢do dos profissionais em
ajudar os pacientes idosos e para a eficicia no tratamento, considerando as
particularidades dessa populacdo (APA, 2014).

As relagdes propostas acima destacam como a disposicao para ajudar as pessoas
idosas, fornecer atendimento rapido e eficaz pode ter um impacto positivo e significativo

na melhoria da qualidade dos servigos psicogerontoldgicos.

Aspectos Tangiveis

Considerando a complexidade na prestagdo de servigos psicologicos para pessoas
idosas (APA, 2008), ¢ importante também avaliar outros aspectos tangiveis relacionados.
Isso inclui desde a iluminagdo do ambiente até os materiais de comunicagao, o acesso a
internet, a divulgacdo dos servigos, € os aspectos €ticos que permeiam a pratica
profissional (Andrade et al., 2019).

Segundo Gellert et al. (2021), sdo necessarias melhorias estruturais, desde o
acesso aos servigos de saude mental nas zonas rurais; cooperagdo entre clinicos gerais e
psicoterapeutas; formac¢ao interdisciplinar para o diagnostico e tratamento da depressao;
além do aumento da énfase na saude mental, entre os adultos mais velhos na grade
curricular das universidades.

A partir das andlises feitas anteriormente, observou-se que os fatores relacionados
aos aspectos tangiveis foram pouco explorados nos artigos selecionados, o que nos leva
a entender que, apesar de sua importancia, este aspecto talvez seja pouco enfatizado na
pratica profissional, fator que pode influenciar negativamente a percep¢ao qualitativa
sobre os servigos psicologicos. Estabelecer melhores estratégias e modalidades de
trabalho que considerem a qualidade das instalacdes fisicas, os equipamentos, 0s
materiais de comunicacdo, o conforto ambiental e a organizag¢do sdo formas eficazes de
explorar os aspectos tangiveis na presta¢ao de servigos, contribuindo para a melhoria da
qualidade dos servigos psicogerontoldgicos (Andrade et al., 2019).

Diante disso, ¢ fundamental que os profissionais de psicologia sejam estimulados

a desenvolverem um senso critico em relagao aos aspectos tangiveis durante a prestagao
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dos servigos. Dessa forma, esses aspectos podem contribuir positivamente ndo apenas
para a avaliagdo da qualidade do servigo, mas também para a eficécia terap€utica.

Incorporar as dimensdes de avaliacdo da qualidade no planejamento do servigo
pode trazer beneficios significativos para pesquisadores e profissionais de psicologia que
trabalham com pessoas idosas. Isso possibilita uma compreensao abrangente dos aspectos
criticos que podem afetar o acesso aos servigos, a adesdo e a continuidade dos mesmos.
Em outras palavras, essas dimensdes podem guiar melhor os investimentos, a capacitagao
da equipe profissional, a estruturacdo, a divulgacdo e o atendimento as variadas
necessidades das pessoas idosas. A intengdo foi apresentar aos profissionais de psicologia
que as dimensdes de avaliacdo podem ser utilizadas como recursos que contribuem para
o seu trabalho.

Além de destacar a importancia de contemplar as dimensdes de avaliagao durante
o planejamento dos servicos, demonstra-se também como elas se relacionam entre si na

prestacao de servicos psicologicos as pessoas idosas.
Consideracoes finais

A revisdo sistematica possibilitou constatar que sdo raras as pesquisas que
focalizam os servigos psicogerontologicos a luz de dimensdes qualitativas. Ademais,
mesmo os artigos selecionados, ndo abordam diretamente quaisquer referenciais
avaliativos. Entretanto, o estabelecimento das relagdes foi facilitado por meio de analises
orientadas pelas partes constitutivas das dimensdes. O aumento da populagdo sé€nior traz
desafios especificos a prestacdo de servigos psicogerontoldgicos, fazendo com que a
andlise da qualidade desses servigos seja muito relevante para melhorar o bem-estar e a
satisfagdo dos usudrios idosos.

Uma clara relagdo encontrada na perspectiva da confiabilidade refere-se ao
planejamento da formagdo em psicologia que poderia considerar um maior foco no
desenvolvimento das competéncias necessarias para um melhor entendimento das
particularidades do processo de envelhecimento. A dimensdo empatia relacionou-se, de
modo especial, com a compreensdo das necessidades e expectativas do cliente idoso as
quais sdo unicas. Tal relacdo indica a importancia de identificar e analisar anseios do

cliente idoso, mesmo aqueles que possam parecer irrelevantes, previamente ao
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planejamento do atendimento. Outra relagdo estabelecida mostra que os aspectos
tangiveis sdo partes integrantes do processo de planejar.

Considerando a importancia de uma formacao qualificada e a compreensao das
diferentes necessidades das pessoas idosas, a dimensao responsividade relacionou-se com
o desenvolvimento de um olhar reflexivo na pratica profissional do psicologo. Essa
relacdo ressalta a importancia de o profissional demonstrar prontiddo e disposicdo em
ajudar pacientes idosos, além de incentiva-lo a avaliar a sua propria preparacdo para
trabalhar com esse publico. Por fim, concluiu-se que uma das principais consideragdes na
dimensdo de Seguranga ¢ o esfor¢co para tornar os servigos psicogerontoldgicos mais
acessiveis ao publico sénior.

As relacdes apresentadas foram obtidas ao aplicar o modelo SERVQUAL, uma
ferramenta amplamente utilizada para avaliar a qualidade de servigos em diversas areas,
ao contexto especifico dos servigos psicogerontologicos. Essa aplicagdo no campo da
psicogerontologia oferece uma abordagem inovadora na perspectiva da qualidade desses
Servigos.

Considerando possiveis implicagdes praticas, espera-se que as dimensdes € suas
relagdes possam auxiliar os profissionais de psicologia a elaborarem um planejamento de
atendimento mais assertivo a pessoa idosa. Considera-se importante que os profissionais
de psicologia, ao acolherem pacientes idosos, desenvolvam um senso critico sobre a
melhor modalidade de trabalho diante das demandas apresentadas pela pessoa idosa.
Dessa forma, as dimensdes abordadas neste trabalho podem contribuir, enquanto um
recurso de trabalho, ndo apenas para a avaliacdo do servigo em si, mas também para a
eficacia terapéutica.

Do ponto de vista tedrico e cientifico, hd muito a ser investigado sobre a qualidade
dos servigos psicogerontoldgicos no Brasil. Esta pesquisa, por exemplo, pode colaborar
com a teoria sobre o ensino em psicologia no sentido de ampliar e aprofundar o escopo
sobre a velhice e contribuir para o entendimento de como esses servigos podem ser
melhorados.

As limitagdes deste estudo incluem a escassez de produgdes brasileiras que
abordam temas relacionados a qualidade dos servigos psicoldgicos oferecidos as pessoas
idosas, além da auséncia de pesquisas empiricas sobre o tema, fatores que dificultam a

generalizacdo dos dados.
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Enquanto propostas de estudos futuros, novas pesquisas poderdo investigar
implicagdes da qualidade do servigo ao publico sénior a luz do projeto pedagdgico dos
cursos de graduacdo em psicologia. Outras possibilidades sdo as analises de melhorias no
processo de planejamento de atendimento por meio de outros modelos avaliativos além

do SERVQUAL.
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