SATISFACAO DAS FAMILIAS USUARIAS EM RELACAO A SERVICOS
QUE ATENDEM SITUACOES DE VIOLENCIA INTRAFAMILIAR

RESUMO: A violéncia intrafamiliar na
infancia e na adolescéncia ¢ um importante
problema social, capaz de gerar danos
significativos ao desenvolvimento desses
individuos, tanto de natureza organica, quanto
emocional. A gama de possiveis seqiielas ¢
muito ampla, atingindo a esfera dos
relacionamentos da vitima com outras pessoas
e, também, a relagio consigo mesma."” Devido
a complexidade e gravidade da violéncia
intrafamiliar € primordial que se intervenha de
forma pontual no problema e que, apesar de ndo
se tratar apenas de uma questdo de satide, mas
também, social um dos locais que deve oferecer
estas intervencdes efetivas sdo 0s servicos
especializados nesta problematica. Portanto,
faz-se necessario o envolvimento resolutivo
dos servigos e instituicdes que atendem
criancas e adolescentes vitimas das diversas
formas de violéncia no ambiente familiar.
Assim, torna-se relevante que os profissionais
da saude zelem pelos direitos das criangas e

adolescentes, através de agdes voltadas a
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garantia do direito a vida, a saude, a
alimentacdo, a educacgdo, a profissionalizagdo,
a cultura, ao lazer, ao respeito, a dignidade, a
convivéncia familiar ¢ comunitaria, com o
apoio da rede de servigos.’ Esta pesquisa trata
especificamente da avaliacdo de alguns
aspectos relacionados com a organizacao dos
servicos que atendem familias em situagdo de
violéncia contra criangas ¢ adolescentes,
especialmente aqueles que envolvem as
relagdes entre usudrios, profissionais e servico.
Desta forma, ¢ importante destacar que o
desempenho dos servicos e seus resultados
devem focalizar as necessidades e expectativas
de seus usudrios, demonstrando que a
satisfacdo destes ¢ de fundamental importancia
como medida de qualidade, além de constituir-
se em um valioso instrumento no
gerenciamento dos servigos. Dentre os fatores
que podem influenciar a avaliagdo dos servicos
pelos usudrios e contribuir para a qualidade da
assisténcia estdo a competéncia profissional, a

percepcao do usuario em relagdo ao tratamento
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oferecido, acessibilidade, eficacia e eficiéncia
das intervengdes’. Por outro lado, o nivel de
satisfacdo ou de insatisfacdo dos usudrios pode
decorrer das ligagdes interpessoais entre estes €
os profissionais, possivelmente estando
vinculado a aspectos da infra-estrutura material
dos servicos, a disponibilidade de
medicamentos, assim como as situagdes que
proporcionam bem-estar, como boa ventilacao
e um local confortaivel e também, com as
representacdes dos usuarios sobre o processo
saude-doenga. Essas peculiaridades do cuidado
podem influenciar na intensidade da adesao dos
clientes ao tratamento e as agdes indicadas
pelos profissionais’. O presente trabalho teve
como objetivo geral avaliar o grau de satisfagdo
das familias usuarias com relacdo ao
atendimento que recebem em duas institui¢des
que atendem situacdes de violéncia
em Rio Grande/RS.

Especificamente, visa conhecer a opinido das

intrafamiliar,

familias em relagdo a assisténcia prestada pelos
profissionais das institui¢des e investigar se as
intervengdes realizadas pelos servigos sdo
suficientes para responder aos problemas das
familias. Trata-se de um estudo qualitativo
realizado junto a uma amostra de 27 familias,
cujos filhos, criangas e adolescentes, estdo
vinculados a dois servigos que atendem
situacoes de violéncia intrafamiliar, em um
municipio situado no sul do Brasil. Esses
servicos foram identificados neste estudo como
Servico 1 e Servigo 2. O primeiro servigo
destina-se ao atendimento de criangas ¢
adolescentes vitimas de violéncia, bem como,
de suas familias. J4, o segundo servigo
constitui-se em um Orgdo permanente e
autonomo, encarregado pela sociedade de zelar

pelo cumprimento dos direitos da crianga e do

adolescente. Sua organizacdo segue as
disposigoes do ECA e prevé a aplicacdo de
medidas de proteg¢do, atendimento,
aconselhamento e encaminhamento de pais ou
responsaveis, assim como, a fiscalizacdo de
outras entidades vinculadas ao assunto’. Este
estudo foi submetido a avaliagdo de um Comité
de Etica, estando registrado sob o nimero
23116.004268/06-13. Foram seguidas as
recomendagdes da Resolugdo 196/96, do
Conselho Nacional de Satde, sendo garantido o
anonimato dos participantes e o direito de
acesso aos dados da pesquisa. A coleta de dados
foi realizada através de um questionario com
perguntas selecionadas, a partir da Escala de
Avaliacao de Satisfacdo do Usuario com o
Servico de Saude Mental (SATIS-BR-
Usuério)’ abordando questdes referentes a:
acessibilidade aos servigcos; resolutividade,
infra-estrutura dos servigos e respeitabilidade
com o usuario. Cinco questdes sdo objetivas e
abordam a acessibilidade aos servicos,
considerada como a facilidade do usuério
chegar até as institui¢des; a resolutividade dos
servicos, como sendo a capacidade do servigo
de atuar de forma convergente com as
necessidades e expectativas dos usuarios; a
infra-estrutura dos servicos, representada
neste estudo, pelas condi¢des gerais (aparéncia,
conforto) das instalagdes (banheiro, cozinha,
prédio); a respeitabilidade com o usudrio,
referindo-se a forma como sdo tratados os
familiares no ambito dos servicos incluindo,
entre outras coisas, a aten¢ao recebida, o fato de
serem ouvidos, compreendidos e valorizados
pelos profissionais. E por ultimo, o grau de
satisfacio global do usudrio, considerando-se
a sua opinido em relacdo ao atendimento

recebido, de uma forma geral. Os resultados



mostram que, de forma global, ambos os
servicos obtiveram uma avaliagdo satisfatoria
por parte dos seus usudrios, embora a infra-
estrutura e a equipe apresentem fragilidades. A
satisfacdo do usuario se constitui em um
importante indicador da qualidade dos servigos
de saude, portanto ¢ fundamental conhecer sua
opinido acerca da assisténcia prestada por essas
institui¢des. Com a realizacao deste estudo foi
possivel observar que, de uma forma geral, os
usudrios mostraram-se satisfeitos com a
assisténcia prestada pelos servigos, embora,
apontem a existéncia de algumas fragilidades
como a necessidade de evitar a troca de
profissionais, de atendimento especializado
(psiquiatra) e de um maior espago fisico para o
atendimento das familias. Entretanto, ¢é
possivel estabelecer uma relagdo entre o perfil
da amostra estudada e os niveis de satisfagdo
global dos usuarios, visto que a maioria possui
como mais alto grau de escolaridade, a
conclusdo do ensino fundamental. Sendo
assim, este fato pode ter influenciado no nivel
de satisfacdo dos usudrios com os servigos que
integraram a pesquisa. E importante ressaltar
que o presente estudo abordou apenas algumas
dimensdes para avaliar a satisfacdo dos
usuarios com os servicos, embora, esta variavel
seja determinada por multiplos fatores. Este
estudo possibilitou o aprofundamento e a
aquisicdo de novos conhecimentos acerca da
violéncia intrafamiliar, bem como, a respeito da
realidade vivenciada pelos servigos que
prestam atendimento a esta populagdo
especifica. Espera-se também, que a pesquisa
contribua para que estas institui¢des conhegam
a opinido de seus usudrios a respeito do
atendimento que recebem e que, de alguma

forma, possa auxilié-las a otimizar a assisténcia

que oferecem, adequando sua ac¢des de acordo

com as necessidades de sua clientela.
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