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REVISAO DE LITERATURA

RESUMO

O acolhimento e a humaniza¢do sao componentes essenciais no atendimento odontolégico,
especialmente no contexto do Sistema Unico de Satde (SUS), em que o acesso e a qualidade
dos servicos enfrentam constantes desafios. Trata-se de uma revisdo integrativa que tem
como objetivo investigar a construcdo de praticas de acolhimento na odontologia,
analisando seus efeitos na adesdo ao tratamento, satisfacdo do paciente e suas barreiras no
SUS. Com base na metodologia PRISMA, a revisdo de literatura feita entre agosto e outubro
de 2024, selecionou 19 artigos nas bases de dados PubMed e BVS publicados entre 2019 e
2024, nos idiomas de inglés e portugués. Os resultados indicaram que o acolhimento
humanizado melhora a relacdo entre profissional e paciente e aumenta a adesdo aos
tratamentos, mas enfrenta barreiras como sobrecarga de trabalho e falta de recursos, o que
necessita da atencdo publica e cooperacdo da classe dentista para articulagdo de ideias e
intervencdes para solucionar tal problema. Conclui-se que a humanizagao pode transformar
a experiéncia do paciente e fortalecer o SUS, desde que sejam adotadas politicas de
capacitacao e recursos estruturais adequados.

Palavras-chave: Acolhimento; Humanizagao da assisténcia; Odontologia em Saude Publica.
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Challenges of welcome and humanization in dental services:
an integrative review

ABSTRACT

Reception and humanization are essential components in dental care, especially in the context
of the Unified Health System (SUS), in which access and quality of services face constant
challenges. This is an integrative review that aims to investigate the construction of reception
practices in dentistry, analyzing their effects on treatment adherence, patient satisfaction, and
their barriers in the SUS. Based on the PRISMA methodology, the literature review carried out
between August and October 2024, selected 19 articles in the PubMed and BVS databases
published between 2019 and 2024, in English and Portuguese. The results indicated that
humanized reception improves the relationship between professional and patient and
increases treatment adherence, but faces barriers such as work overload and lack of
resources, which requires public attention and cooperation from the dentistry class to
articulate ideas and interventions to solve this problem. It is concluded that humanization can
transform the patient experience and strengthen the SUS, as long as training policies and
adequate structural resources are adopted.
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INTRODUCAO

O acolhimento nos servigos de saude é uma pratica importante na construgdo de
um sistema publico que valoriza os pacientes e presta um atendimento de qualidade,
surgiu em meados da década de 90 para proporcionar mudangas na organizagdo dos
servicos de saude, integralidade de acesso, além de qualificar o vinculo entre

profissionais e usuarios’,?.

O acolhimento também é responsavel por redefinir a relagao entre o profissional
e o usuario de forma mais humanizada, levando em conta sua subjetividade e inserindo-
o0 em um contexto cultural e socioambiental. Para integrar o acolhimento ao modelo de
atencdo a saude, é necessdrio ajustar alguns aspectos para facilitar o acesso, como o

processo de trabalho em salde e a forma de entrada na unidade de saude?.

Estudos indicam que praticas de acolhimento, como a escuta ativa e a criacdo de
um ambiente acolhedor, aumentam o interesse do paciente no tratamento e promovem
um maior vinculo de confianga entre profissional e paciente, o que é essencial para a
continuidade do cuidado3,*. Essa relacdo empadtica é especialmente importante no
atendimento odontoldgico, onde o medo e a ansiedade dos pacientes sao barreiras

comuns durante o tratamento®.

A humanizac¢do pode ser entendida nos servigos de salde, como a valoriza¢ao
dos diferentes sujeitos implicados no processo de producdo de saude: usudrios,
trabalhadores e gestores3. A cartilha da Politica Nacional de Humanizag¢do (PNH) de 2003
descreve a humanizacdo ndo como um simples programa ou politica, mas como um
conjunto de comportamentos das diferentes instancias gestoras do SUS®’. Ela visa
promover praticas humanizadas por meio do fortalecimento dos espacos de saude,
incentivando acolhimento, respeito a individualidade, afeto e compreensdo no cuidado

ao proximo, diante do processo satde-doencga®?.

O processo de atendimento humanizado deve ser centrado em procedimentos
gue visem beneficiar o usudrio, proporcionando privacidade, autonomia e evitando

intervengdes desnecessarias®. Essa humanizagdo, que é um dos principios do Sistema
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Unico de Saude (SUS), visa transformar a experiéncia do usudrio por meio de uma
abordagem acolhedora e integrada para tornar o cuidado mais acessivel e respeitoso,

isto é, o principio da integralidade que baseia as politicas do SUS®,°.

A humanizacdo do atendimento odontoldgico é particularmente importante
devido ao medo e ansiedade generalizados dos pacientes diante do tratamento
odontoldgico, o que muitas vezes resulta em resisténcia ao atendimento e baixa adesao

ao tratamento®.

No entanto, existem desafios significativos para a implementacdo efetiva do
acolhimento humanizado em odontologia no SUS, incluindo a sobrecarga dos
profissionais, a falta de capacitacdo especifica e a escassez de recursos, desvalorizacao,
o que da pouco espaco para criatividade e autonomia dos profissionais®. Além disso, os
usuarios sdo submetidos a peregrinacdo em busca de cuidado e hd um fragil trabalho

em equipe no desenho acolhedor proposto pelo servigo™.

Somado a isso, a formacdo dos estudantes de Odontologia para reconhecer as
reacOes dos pacientes e aplicar estratégias psicoldgicas que reduzam a ansiedade,
incentivando comportamentos colaborativos, deveria ser considerada tdo fundamental
quanto o preparo técnico*. Em um estudo que avaliou o impacto de diferentes
abordagens nos cursos de Odontologia sobre a formacdo profissional de cirurgioes-
dentistas, observou-se que, mesmo quando a instituicdo é voltada para a saude coletiva,
ela ndo promove a formacdo de valores humanos nos seus egressos. Ao invés disso,
capacita aqueles que ja possuem uma maior sensibilidade as questdes sociais para atuar

nessa area%,'2.

Portanto, esta revisdo integrativa visa explorar as praticas e desafios do
acolhimento e da humanizac¢ao nos servigos odontoldgicos do sistema publico de salde,
discutindo seu impacto na adesdo dos pacientes ao tratamento e nas percepcdes de

qualidade do atendimento.

METODOLOGIA

Refere-se a uma revisdo bibliografica de publicacGes que oferecem uma analise
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integrativa da literatura atual, abordando o tema com base na analise dos resultados
das pesquisas incluidas. Para isso, conduziu-se uma pesquisa nas bases de dados

PubMed (PubMed (nih.gov)) e BVS (Biblioteca Virtual de Saude - Portal Regional da BVS

(bvsalud.org)), combinando os termos “Acolhimento”, “Humanizag¢do da assisténcia” e

“Odontologia”, extraidos dos Descritores em Ciéncias da Saude (DeCS — Descritores em

Ciéncias da Saude (bvsalud.org)) e MeSH (Medical Subject Headings - Home Page).

Para a busca, seguiram-se as etapas metodoldgicas: elaboracdo da pergunta
norteadora, busca na literatura, coleta de dados, analise critica dos estudos incluidos,
discussdo dos resultados e apresentacdo da revisao integrativa. A pergunta norteadora
definida foi: “Quais sdo as principais praticas, beneficios e barreiras para a
implementacdo de acolhimento e humanizagdo no atendimento odontoldgico no
Sistema Unico de Saude (SUS)?”. Para responder a essa questdo, selecionaram-se os
descritores.

A metodologia seguiu as diretrizes PRISMA (Preferred Reporting Items for
Systematic Reviews and Meta-Analyses). O processo de coleta e organizacdo dos dados
ocorreu entre os meses de agosto e outubro de 2024.

A pesquisa foi guiada pela abrangéncia temporal entre os anos de 2019 a 2024,
publicados online, com idioma em portugués e inglés, a fim de oferecer um panorama
das pesquisas realizadas recentemente, dando preferéncia aos artigos mais atuais. Além
disso, foram adicionados alguns artigos que estavam fora do lapso temporal delimitado,
pois estes contribuiam para a contextualizacao e evolugao das pesquisas acerca do tema
e agregaram ao estudo, por haver uma limitacdo na busca no que tange a quantidade
de publicagbes encontradas para o tépico do primeiro atendimento nos sistemas
publicos de saude.

Dois avaliadores independentes efetuaram a selecdo dos artigos. Em caso de
divergéncia, o artigo foi incluido. Para realizacdo do presente trabalho, foram
selecionados artigos baseando-se na sua relevancia a construcdo, excluindo, artigos de
dissertagdes, trabalhos de conclusdo de curso, teses, resenhas, livros e capitulos.

Seguindo esses critérios, foram encontrados 114 artigos, sendo destes, 104
trabalhos na base de dados PubMed e 10 na base BVS. Dos artigos encontrados com
esses parametros, foram selecionados, a partir do titulo, leitura dos resumos e ano de

publicacdo mais recente, um total de 12 publicacdes da base de dados PubMed e 4
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publicagdes da base de dados BVS. Eliminando os artigos que se repetiam nestas bases,

foram analisadas, neste trabalho, 16 publica¢des (Figura 1).

Figura 1: Esquema metodoldgico PRISMA da revisao de literatura.

IDENTIFIC AGAD

INCLUSAD ELEGIBILIDADE SELEGAD

RESULTADOS

Base de Dados Base de Dados BVS
PubMed
10 referéncias
104 referéncias encontradas
encontradas

Selegdo a partir do tipe de estudo,
titulo, leitura do resumo e ano de

T L i

publicagdo
T artigos 2 artigos
selecionados selecionados

Excluindo os artigos duplicadas = fora
_do lapso temporal

Y 9artigos

Artigos finais somados aos arfigos L 16 artigos

adicionados fora do lapso temparal
(20189 - 2024)

Fonte: Dos autores (2024).

Dos 16 artigos, 8 (50%) foram publicados durante os anos de 2019 e 2024, sendo

o menor nimero de publicacdes ocorridas no ano de 2024. Houve, também, a adicdo de

nove artigos fora desse lapso, sendo 2 deles de 2018 (12,5%), 1 de 2017 (6,25%), 2 de

2016 (12,5%), 1 de 2015 (6,25%), 1 de 2012 (6,25%), 1 de 2011 (6,25%).

De forma a sistematizar os trabalhos analisados e pontos relevantes, a discussao

e sintese dos artigos, apresentada no Quadro 1, organiza-se a partir de quatro categorias

tematicas que foram escolhidas apds a leitura dos textos na integra: Acolhimento nos

servicos de saude odontolégicos, Humanizacdo no SUS, Formacdo profissional e

académica em praticas de acolhimento e Desafios da Odontologia Humanizadora.

Quadro 1: Informagdes sobre autores, ano de publicagao, local de publicagao e

principais conclusdes das publicacdes analisadas.
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AUTORES

ANO DE
PUBLICACAO

LOCAL DE
PUBLICACAO

CONCLUSOES

Alves

Rezende

MCR., et al.

2015

Brasil

O acolhimento e a empatia no
atendimento odontolégico humanizado
sdo essenciais para fortalecer o vinculo
entre paciente e equipe, promovendo
bem-estar e confianca. A empatia é
descrita como uma habilidade complexa
e multidimensional, que envolve
diferentes componentes e deve ser
durante a

desenvolvida formacao

profissional.

Matos PES,

Mendes HJ.

2016

Brasil

Os usuarios se sentem bem recebidos e
destacam a humanizacao do
atendimento, isto é, interacdo positiva
entre usudrios e profissionais, com

didlogo e tratamento pelo nome,

aumenta a confianca, entretanto,

problemas de continuidade no
atendimento, devido a greves e recessos,

sdo obstaculos.

Moimaz

SAS, et al.

2016

Brasil

A avaliagdo do atendimento odontolégico
no SUS é majoritariamente positiva,
fortemente ligada a humanizacdo do
atendimento, que inclui aspectos como
confianca nos profissionais, boa recepcao
e acessibilidade para comunicag¢do apds o

tratamento.

Mota DL,

Farias

2012

Brasil

Os pacientes se sentem seguros e
confiantes ao serem atendidos por alunos

do curso de Graduag¢do em Odontologia,
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DBLM,
Santos TA

nas Instituicdes de Ensino, e almejam que
um dentista ideal seja um profissional
com habilidades técnicas, mas, com
contato humanizado e acolhedor. A
ansiedade odontoldgica ainda é um
temor frequente entre os pacientes, mas,
acredita-se que isso sera minimizado em
virtude das novas politicas de

humanizagao nos servigos de saude.

Oliveira GN,
Silva GKB,
Rocha

LMBM.

2024

Brasil

A Politica Nacional de Humanizacdo
(PNH) do SUS de 2003 foi uma base para
humanizar o atendimento odontolégico,
promovendo um ambiente acolhedor e
uma abordagem integrada. A
humanizacdo é essencial ndo sé para
melhorar a experiéncia dos pacientes,

mas também para satisfazer e motivar os

profissionais de saude bucal.

Silva TF et

al.

2018

Brasil

O acolhimento é uma estratégia de
vigilancia em saude, sendo importante na
humanizacao e organizagao dos servigos.
Serve como ferramenta para fortalecer

relagbes e promover cuidado integral.

Santos SS,
Amorim MP,
Rocha

LMBM.

2022

Brasil

Estratégias foram sugeridas para facilitar
o acolhimento estdo a humanizacdo em
clinicas-escola, visitas  domiciliares,
comunicacao clara e sem preconceitos
com pacientes de necessidades especiais,
uso de redes sociais para orientacdo, e o
agendamento de consultas para otimizar

O acesso.
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Lima Junior
DA, de
Sousa Lima

D.

2022

Brasil

Os principais obstaculos identificados
para implementar o cuidado humanizado
em Unidades de Terapia Intensiva (UTI)
incluem a mecanizag¢ao do atendimento,
o distanciamento da familia, condi¢Ges
de trabalho dificeis, a predominancia do
modelo biomédico e dificuldades nas

relagOes interpessoais.

Queiroz DM,

etal.

2021

Brasil

A pesquisa evidenciou desafios como a
descontextualizacdo das prdticas de
saude em relacdo as necessidades dos
usudrios, processos de trabalho rigidos e
barreiras organizacionais que dificultam o

acesso.

Schunk L,
Penha N,

Groisman S.

2017

Brasil

Os resultados mostraram que o
programa, ao lado do compromisso da
gestdao, foi essencial para promover
mudangas no curriculo, mesmo em uma
instituicao com caracteristicas
tradicionais. Houve avangos como maior
integragdo entre disciplinas, foco pratico
desde o inicio do curso e inclusao do

Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC).

Pinheiro
PM, Oliveira
LC.

2011

Brasil

A pesquisa revela que os dentistas

utilizam essas praticas para organizar
demandas, mas muitas vezes o
acolhimento é percebido como triagem
administrativa em vez de uma escuta
ativa. O vinculo, por outro lado, esta mais
associado a criacdo de relagGes de

confianca, mas enfrenta limitacOes
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devido a alta demanda e a falta de

estrutura, como transporte para visitas

domiciliares.
Rodrigues 2021 Venezuela A pesquisa comparou clinicas
FL, Torres odontoldgicas particulares e concluiu que
RG. pacientes de convénio percebem menor

hospitalidade e humanizagdo em
comparacao aos particulares, o que inclui
menos interesse na saude integral e uma

relacdo de confianca reduzida.

VieiraMJ et | 2021 Brasil O projeto descrito buscou melhorar a
al. qualidade do atendimento por meio da
escuta ativa e orientacdes detalhadas,
promovendo um acompanhamento mais
integral do paciente. Os resultados
incluem maior satisfacdo dos usudrios,
aprimoramento da logistica de
atendimento e beneficios educacionais

para os alunos envolvidos.

Schneider A. | 2018 Estados Unidos da | Técnicas como terapia  cognitivo-
etal. Ameérica comportamental, reescritura de
memdrias e manipulacdo de imagens
mentais mostram-se promissoras e
oferecem opc¢les terapéuticas breves e
de baixo custo para pacientes com niveis

moderados de ansiedade.

Fonte: Dos autores (2024).

DISCUSSAO

O presente trabalho analisou o acolhimento na relagdo dentista/paciente e o

processo de humanizacdo do servico prestado. Had caréncia de publicacdes que
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respondam a inclusdo do acolhimento nas grades curriculares de ensino odontolégico
no pais. Contudo, na literatura analisada, observou-se o acolhimento como fator

primordial para promover a humanizagdo do cuidado odontoldgico.

Dentre as diretrizes do HumanizaSUS, tem-se o Acolhimento. Essa diretriz
considera como legitima a demanda apresentada pelo paciente, construindo relagdes
de confianga, compromisso e vinculo entre toda a equipe de trabalho e o usuario®. Por
meio da realizagdo de uma escuta qualificada as queixas e necessidades do paciente,
propicia um atendimento com prioridades em cada caso, com base na vulnerabilidade,

risco e gravidade',.

O acolhimento e a humanizacdo no atendimento odontolégico sdo praticas
fundamentais para o fortalecimento da relagdao entre profissionais de salude e pacientes,
promovendo um ambiente de cuidado e respeito a dignidade’,™. A literatura sugere que
a implementacdo de praticas de acolhimento no Sistema Unico de Satde (SUS) tem um
impacto significativo no aumento da adesao dos pacientes ao tratamento dentario, na
satisfacdo geral com o servico oferecido e na percepc¢do favordvel da qualidade do
servico oferecido3°. No entanto, a implementacdo efetiva de uma abordagem

humanizada enfrenta contextos de alta demanda e recursos limitados?.

Santos, Amorim e Rocha (2011) pontuaram que o acolhimento contribui para a
melhora da experiéncia dos pacientes, facilitando a construcao de um vinculo de
confianga com os profissionais e promovendo uma comunicagdao mais eficaz. Esse
vinculo é essencial, especialmente considerando o medo e a ansiedade comumente
associados ao tratamento odontoldgico*. Quando os pacientes se sentem acolhidos e
seguros, sua disposicdo para seguir com o tratamento aumenta, assim como sua
satisfacdo com o atendimento, o que é particularmente relevante para a fidelizacado e

continuidade do cuidado em longo prazo',™.

A prética do acolhimento também ajuda a superar barreiras de acesso ao
cuidado odontolégico no SUS, como o estigma associado a salde publica e as
desigualdades sociais. Ja de acordo com Moimaz et al. (2016), o acolhimento
humanizado pode ser um diferencial no atendimento de popula¢des vulneraveis, pois

considera as condi¢des sociais dos pacientes e busca adaptar o cuidado as suas
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realidades, promovendo equidade no atendimento, que deve contar com uma relagao

empatica e comunicagao assertiva.

A humanizacdo no acolhimento é apresentada como essencial ndo sé para
melhorar a experiéncia do usuario do sistema de saude, mas também para satisfazer e
motivar os profissionais de saude bucal, aumentando a eficacia do atendimento®. O
dentista encontra-se com o outro, o usuario, construindo com ele um espaco de
intercessao frequentemente marcado pela dor, pela ansiedade e pelo sofrimento desse

usuario, que deseja ser compreendido e atendido em suas necessidades™.

Apesar dos beneficios, aimplementac¢do de praticas de acolhimento humanizado
enfrenta barreiras significativas. Uma das dificuldades mais citadas é a sobrecarga dos
profissionais de saude, que frequentemente lidam com alta demanda e falta de tempo

para adotar uma abordagem mais cuidadosa e empatica?.

Além disso, ainda seguindo Moimaz et al. 2016, a formacao dos profissionais de
saude, muitas vezes, ndo inclui treinamento adequado em praticas de acolhimento e
comunica¢ao humanizada, o que limita a capacidade de implementar uma abordagem
focada nas necessidades emocionais e sociais dos pacientes. Para humanizar o
atendimento, no entanto, é preciso que toda a equipe odontoldgica esteja preparada e

habilitada para isso, com ideal comum no claro acolhimento do paciente’.

A capacitacdo dos profissionais de salde em praticas de acolhimento e
humanizacdo é essencial, devendo ser introduzidas nas clinicas universitarias para

responder a necessidade de formacdo e treinamento pratico e técnico dos alunos®™.

Estudos™,”,”® sugerem que a inclusio de moddulos de comunicagdo e
humanizacdo nos curriculos de odontologia e a oferta de treinamentos continuos para
profissionais ja atuantes podem melhorar significativamente a experiéncia do paciente.
A capacitacdo em praticas de acolhimento, além de melhorar a qualidade do
atendimento, auxilia os profissionais a desenvolverem habilidades de escuta ativa e
empatia, o que contribui para a reducao de conflitos e aumenta a satisfacdo dos prdprios

trabalhadores, promovendo uma cultura de cuidado mais satisfatéria?,'.
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Em muitos cursos de odontologia, por exemplo, a grade curricular ndo enfatiza
suficientemente o treinamento em acolhimento e comunicagdo humanizada. Essa
lacuna na formagao significa que os profissionais recém-formados entram no mercado
de trabalho sem as competéncias necessarias para lidar com as dimensdes emocionais
e sociais dos pacientes',’®. A auséncia de preparacdo formal para abordar esses
aspectos compromete o desenvolvimento de uma relagao de confianga e empatia com

o paciente, que é crucial para a eficacia do acolhimento?,'.

Além disso, a limitacdo de recursos no sistema publico impede que muitas
unidades de saude possuam estrutura e equipe suficientes para desenvolver o
acolhimento humanizado de forma eficaz’,’>. Moimaz et al. 2016 ainda defendem que a
pratica de acolhimento requer um ambiente de trabalho que permita uma comunicacdo
mais proxima e respeitosa com o paciente, o que se torna dificil em cenarios de

infraestrutura inadequada e escassez de materiais basicos.

Somado a isso, a sobrecarga de trabalho dos profissionais de saude, que
frequentemente lidam com uma alta demanda de pacientes e dispdem de tempo
limitado para cada atendimento. Esse cenario dificulta a ado¢do de uma abordagem
mais cuidadosa e empadtica, essencial para que o acolhimento humanizado ocorra de
forma eficaz?. Queiroz et al. (2021) e Lima Junior et al. (2022) apontam que a sobrecarga
e o numero insuficiente de profissionais levam a priorizacdo de tarefas técnicas ao invés

do acolhimento, comprometendo a qualidade do cuidado e a experiéncia do paciente.

Tais barreiras comprometem o potencial das praticas de acolhimento em
melhorar a satisfacdo e a adesdo ao tratamento dos pacientes, especialmente no
contexto da saude bucal no SUS. Estudos recomendam a implementacdo de politicas
publicas que incentivem a contratacdao de mais profissionais, a melhoria das condi¢des
de trabalho e a inclusdo de capacitacdo continua em humanizacdo, o que poderia

transformar a realidade de muitos servigos publicos’®.

A revisdo dos estudos evidencia uma lacuna nas pesquisas sobre praticas de
acolhimento especificamente voltadas para o contexto odontolégico. A maioria dos
estudos sobre humanizacdo no SUS ainda se concentra no atendimento médico,

enquanto a saude bucal recebe menos atencdo. Investimentos em pesquisas que
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analisem a eficacia de praticas de acolhimento especificas para o atendimento
odontoldgico sdao necessarios para fornecer evidéncias concretas sobre os impactos
dessas praticas na saude bucal, além da adocdo de politicas publicas que priorizem a
humanizagdo nos servigos de saude sdao fundamentais, pois iniciativas governamentais
gue incluam a contratacdo de mais profissionais, melhorias na infraestrutura e incentivo
a capacitagdao podem criar um ambiente propicio para a humanizag¢dao no atendimento

odontoldgico do SUS?5,'.

CONSIDERACOES FINAIS

Nos estudos utilizados na presente revisao, observou-se que a humanizagdo e o
acolhimento no atendimento odontolégico sdo praticas fundamentais que melhoram a
qualidade e o acesso aos servicos de saude bucal no sistema publico de saude. Embora
a implementacgao de praticas de acolhimento enfrente desafios relacionados a recursos
e formacao profissional, os beneficios apresentados em relagdo ao paciente superam
estes.

O desenvolvimento de politicas publicas e de programas de capacitacdo focados
na humaniza¢ao do atendimento pode fortalecer o SUS, além de uma grade curricular
obrigatédria de acolhimento para académicos garantirdo um atendimento odontolégico

mais inclusivo e centrado no paciente.
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