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Problema: A violência intrafamiliar contra crianças e adolescentes, no 

Brasil, tem aumentado gradativamente nos últimos anos. Os altos índices 

apontam para a complexidade que envolve o problema, exigindo que 

profissionais de saúde intensifiquem o cuidado às famílias e mobilizando 

diversas instâncias governamentais e não governamentais. A necessidade 

de que o fenômeno seja considerado uma emergência determina que 

sejam implantadas ações concretas e imediatas desenvolvidas pela rede de 

serviços que atendem as famílias. Visando reduzir suas consequências, o 
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acesso aos serviços sociais e de saúde e a resolutividade das ações empreendidas são elementos 

vitais para combater os altos índices de violência intrafamiliar. O acesso e a resolutividade, em 

conjunto, correspondem à capacidade do serviço de ofertar cuidados coerentes com as necessidades 

de seus usuários. Objetivo: Este estudo teve como objetivo geral analisar a satisfação das famílias 

em relação ao acesso e à resolutividade das ações e serviços de dois serviços de proteção às vítimas 

de violência intrafamiliar do município do Rio Grande/RS. Constituem seus objetivos específicos: (1) 

Analisar a satisfação das famílias em relação ao acesso aos serviços que atendem situações de 

violência intrafamiliar no município do Rio Grande/RS; (2) analisar a satisfação das famílias em 

relação à resolutividade das ações desenvolvidas em serviços que atendem famílias em situações de 

violência intrafamiliar no município do Rio Grande/RS. Método: Trata-se de um estudo quantitativo, 

descritivo e exploratório, que utilizou informações do banco de dados de um projeto de pesquisa amplo 

desenvolvido pelo Grupo de Estudo e Pesquisa em Família, Enfermagem e Saúde (GEPEFES), intitulado: 

“Convergências e divergências entre as práticas profissionais e as necessidades das famílias no contexto 

da violência intrafamiliar”. A amostra foi composta pelas informações contidas em 113 avaliações 

realizadas por famílias vinculadas ao CREAS e ao Conselho Tutelar, as quais foram coletadas no 

período de 2008 a 2009, através da aplicação de um questionário que avalia a satisfação dos usuários 

de serviços de saúde mental (SATIS-BR-Usuário). As informações selecionadas foram submetidas a 

análises descritivas, de correlação canônica e de regressão múltipla no programa Statistica versão. O 

projeto do qual este estudo é integrante foi submetido ao Comitê de Ética e Pesquisa da Universidade 

Federal do Rio Grande (CEPAS), tendo sido registrado e aprovado sob o processo de número 

23116.004268/06-13. Resultados: Os resultados indicam alta correlação entre acesso e resolutividade 

(RC= 0,8659) e que os serviços são considerados de fácil acesso pelas famílias quando são, 

sobretudo, receptivos (0,883837), as tratam com respeito e dignidade (0,858614) e as escutam 

(0,626720). Sendo possuidor de tais características, aspectos como tempo de deslocamento até o 

serviço e informações sobre o tratamento prestado adquirem menor importância para o usuário. A 

resolutividade é expressa pela decisão do familiar em retornar ao serviço, caso haja necessidade 

(0,900171), por sua satisfação com os serviços (0,872823) e com a quantidade de ajuda recebida 

(0,803617), pela avaliação de que a equipe estava lhe ajudando (0,827258) e de que os serviços o 

ajudaram a lidar com os problemas (0,758437); e ainda pela compreensão dos mesmos por parte da 

pessoa que o recebeu no serviço (0,688417). Além disso, evidenciaram uma forte associação (R= 

0,83), altamente significativa (p=0,00000), entre o grau de satisfação das famílias e quatro aspectos 
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da resolutividade das ações e serviço, sendo que o aspecto “satisfação com a quantidade de ajuda 

que recebeu” é o que possui maior influência na satisfação dos familiares (beta= 0,314682). 

Conclusão: Os resultados do estudo aqui apresentado indicam a satisfação dos usuários com o acesso e 

a resolutividade dos serviços de proteção à criança e ao adolescente vítima de violência, além de 

evidenciar que a resolutividade está relacionada ao acesso aos serviços, suscitando, assim, o 

investimento na acessibilidade. 

Palavras-chave: Acesso aos serviços de saúde; Satisfação do paciente; Violência na família; Saúde 

da família; Enfermagem. 
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