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RESUMO

Introducdo e Objetivo: Acdes de acolhimento na
Odontologia podem ser consideradas de extrema
relevancia para melhorar significativamente a qualidade da
assisténcia prestada e devem ser desenvolvidas e
ensinadas durante a formag&o profissional. O presente
trabalho tem o objetivo de analisar por meio de uma
revisdo de literatura o quanto o acolhimento odontoldgico
€ importante no acesso e producgédo de cuidado na saude,
uma vez que devemos compreender o acolhimento como
boa préatica de salde desenvolvida na atencdo basica,
tanto na percepcgédo de gestores, profissionais da saude e
usuarios, considerando as dimensdes didlogo, postura e
reorganizacao dos servicos de salde.

Métodos: A metodologia estd baseada numa pesquisa
bibliografica, qualitativa, descritiva, por meio de pesquisas
em livros e sites cientificos, referéncias de banco de dados
como SCIELO, LILACS, BIREME, PUBLIMED, MEDLINE
onde foi realizada uma abordagem sobre a importancia do
acolhimento odontolégico no acesso e producdo de
cuidado na saude, por intermédio de buscas nao-
sistematicas nos principais periodicos referentes ao tema
abordado. Os artigos utilizados foram do ano de 2015 até
0 ano de 2019.

Resultados: As posturas profissionais diferenciadas como
recepcdo humanizada ao usuario com respostas
adequadas, escuta atenta, responsabilizando-se, gerando
vinculo, acolhimento e individualizagdo, podem contribuir
para 0 acesso e produgdo de cuidado na saude.

Concluséo: Conclui-se que o acolhimento odontolégico,
nas suas diferentes dimensoes, desencadeia
transformac6es nas relagfes estabelecidas no processo
de trabalho, nos espacos de cuidado e no ambito
organizacional dos servicos de saude.

Palavras-chave: Acolhimento; Avaliacdo em Saulde;
Saude da Familia; Odontologia em Saude Publica.

ABSTRACT

Introduction and Objective: Welcoming actions in
Dentistry can be considered of extreme relevance to
significantly improve the quality of the assistance
provided and must be developed and taught during
professional training. The present study aims to
analyze, through a literature review, how important the
reception of dentistry is in the access and production of
health care, since we must understand the reception as
a good health practice developed in primary care, both
in perception of managers, health professionals and
users, considering the dimensions of dialogue, posture
and reorganization of health services.

Methods: The methodology is based on bibliographical,
qualitative, descriptive research, through searches in
scientific books and websites, database references
such as SCIELO, LILACS, BIREME, PUBLIMED,
MEDLINE where an approach was taken on the
importance of dental carein access and production of
health care, through non-systematic searches in the
main journals regarding the topic addressed. The
articles used were from 2015 to 2019.

Results: Differentiated professional postures such as
humanized reception to the user with appropriate responses,
attentive listening, taking responsibility, generating bonds,
welcoming and individualization, can contribute to access and
production of health care.

Conclusion: It is concluded that the embracement dental,
in its different dimensions, triggers transformations in the
relationships established in the work process, in the
spaces of care, and in the organizational scope of health
services.

Keywords: Reception; Health Evaluation; Family Health;
Public Health Dentistry.
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INTRODUCAO

A atencdo em saude bucal no Brasil avancou
significativamente nas Ultimas décadas, fruto de
iniciativas importantes advindas das politicas
publicas que propiciaram a redu¢do do numero de
municipios sem  recursos de  assisténcia
odontolégica, o fortalecimento da saude bucal na
atencdo basica, a implantacdo de programacdes
especificas, segundo ciclo de vida e contexto social,
a expansdo da fluoretagdo das aguas no
abastecimento publico, o financiamento regular de
recursos do Fundo Nacional de Saude (FNS) para
programas envolvendo aplicacéo tépica de fluor e
escovacdo dental supervisionada, além da
elaboracdo e publicacdo da primeira Politica
Nacional de Saude Bucal em 2004 (Lago et al.,
2010).

No entanto, o acesso a assisténcia em saude
bucal de forma equéanime e universal ainda € um dos
grandes desafios a ser enfrentado na estrutura de
atencdo primaria a saude no ambito puablico
(SANCHEZ et al., 2015).

Segundo Ramos & Lima (2003) o acolhimento
€ um conceito rotineiramente utilizado para
expressar as relacbes que se estabelecem entre
usuario e profissionais na atencdo a saude.

Contudo, ndo se trata de uma simples
relacéo de prestacdo de servico. Muito mais do que
isso, o acolhimento implica uma relacdo cidada e
humanizada, de escuta qualificada. Para tanto, a
reorganizacao dos servigos de saude, a qualificagéo
da assisténcia prestada, a facilitagdo e ampliacdo do
acesso sdo acbes que buscam garantir uma
participacdo cidadd junto ao sistema publico de
salde (SENA et al., 2015).

Diante deste conceito, o desenvolvimento do
acolhimento como tecnologia essencial para a
reorganizacdo dos servicos caracteriza-se como
elemento-chave para promover a ampliacéo efetiva
do acesso a Atencdo Basica (AB) e aos demais
niveis do sistema (BRASIL, 2010).

Na mesma direcdo, Teixeira (2003) e Panizzi
et al. (2004) abordam o acolhimento como um modo
de se relacionar com o usuario, que € visto em toda
a sua subjetividade, levando-se em consideragéo
todo um contexto cultural e socioambiental, sendo
essa hova forma de relacionamento entre
profissional e usuario um dispositivo indispenséavel
para o bom desempenho da rede tecno assistencial
de um servico de saude.

O acolhimento, nas suas diversas dimensoes,
desencadeia transformacfes no processo de
trabalho, nas relacBes estabelecidas nos espacos
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de cuidado e no &mbito organizacional dos servigos.
Todavia, a compreensdo a respeito do modelo de
atencdo a saude em desenvolvimento destaca-se
como imperativo para realizagdo de uma atencao
acolhedora e diferenciada (GUERRERO et al., 2013).

Para uma melhor qualidade na assisténcia, as
acbes de acolhimento na odontologia podem ser
consideradas cruciais. O acolhimento do paciente
permite um relacionamento mais préximo entre o
mesmo e a equipe odontoldgica, ou seja, a criacdo
desse vinculo proporciona um maior bem estar ao
paciente, indo além da sua dor. A satisfacdo das
expectativas, deve ser o ponto de partida para o plano
de tratamento ideal (SANCHEZ et al., 2015).

A afirmacéo de que a Saude Bucal, integrante do
contexto salde, mostra-se cada dia como uma
preocupacdo, tanto no enfoque da promocgao e
prevencdo da saude, quanto assistencial, exige de
gestores e trabalhadores, a busca por novos modelos
assistenciais que tornem as a¢6es em saude bucal um
direito de todos os cidaddos brasileiros,
independentemente da idade, classe social ou
escolaridade (CARNUT et al., 2017).

O presente trabalho tem como objetivo, analisar
por meio de uma revisdo de literatura agbes de
acolhimento nas unidades de atencdo primaria no
acesso e producao de cuidado na saude.

METODOLOGIA

O caminho seguido nesta revisao foi baseado
em etapas. A pesquisa iniciara com busca nas
bibliotecas virtuais através dos descritores no DECS
(Descritores em Ciéncias da Saude) da Bireme com a
utilizacao das palavras-chave “acolhimento”,
“avaliacdo em saude”, “servicos de saude bucal’,
“‘odontologia em saude publica”, “saude da familia”,
‘promogao da saude”. Os artigos utilizados foram do
ano de 2015 até o ano de 2019.

A questdo norteadora foi determinada na
relacdo de como o acolhimento odontolégico no
acesso e producdo de cuidado na saude podem
contribuir para a satisfacdo do usuario na perspectiva
de melhoria dos servicos de saude.

A escolha dos artigos se deu através da leitura
dos titulos e respectivos resumos, sendo selecionados
de acordo com os que tinham relacdo com o estudo
proposto. Todos os dados foram analisados a luz do
referencial teorico.

No primeiro momento foi feito o levantamento
supracitado. Em segundo momento, foi realizada a
leitura do material encontrado, com o cruzamento das
informagbes encontradas, passando-se assim ao
desenvolvimento da presente pesquisa.



Os critérios de inclusdo das publicacdes
foram: material em forma de artigos publicados de
2015 até os tempos atuais, com assuntos
relacionados ao acolhimento odontolégico. As
pesquisas foram realizadas durante todo o tempo do
curso de especializacéo.

O material foi lido e foram extraidos
contetdos principais que correspondem ao objeto
de estudo, ou seja, “acolhimento odontoldgico no
acesso e producao de cuidado na saude”.

Tabela 1. Publicacbes sobre acolhimento
odontolégico e saude bucal, entre os anos de 2015
a 2019.

ANO AUTOR TITULO
2015 Sena, Ferreira, Acolhimento e satisfacdo do
Oliveira, usudrio na estratégia de saude
Kozmhinsky da familia: uma experiéncia de
éxito
2015 Rezende, Acolhimento e bem estar no
Lopes, atendimento odontolégico
Gongalves, humanizado: o papel da empatia
Zavanelli,
Fajardo
2015 Sanchez, A integralidade no cotidiano da
Werneck, atencdo a saude bucal: Revisdo

de Literatura
Implantacdo do acolhimento em
saude bucal e o envolvimento da

Amaral, Ferreira

) N
(@] (@]
= =
o o

2017

2017

Corrente, Saliba

2018

2019

Alves & Silva

Moimaz, Lima,
Garbin,

Bark, Posanski,
Oliveira,
Brancher,
Kriger, Gabardo
Lira, Santos,

Neves, Nagliate,

Pereira,
Cavalcante
Ministério da
Saude
Warmling,
Baldisserotto,
Rocha

Camargo,
Batista, Unfer

Rodrigues &
Garcia

formacédo em Odontologia
Gestdo e Humanizacdao do
Servico de Odontologia na
Unidade de Saude

Qualificacdo do acolhimento nos
servigos de saude bucal

Alteridade e empatia: virtudes
essenciais para a formacao do
cirurgido-dentista

Acesso, acolhimento e
estratégia salde da familia:
satisfagao do usuério

A Salide Bucal no Sistema Unico
de Salde

Acolhimento & acesso de
necessidades de saude bucal e
0 agir profissional na Atengéo
Primaria a Saude

Etica e moral: reflexdes de
dentistas do servico publico
Validez y confabilidad de un
instrumento para medir
percepcion de atencion
humanizada en odontologia

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 1. Descri¢é@o das etapas de selecdo dos artigos

incluidos na revisao integrativa.

2015 Antunes equipe  multiprofissional em
unidade de saide da familia da o
periferia  de Salvador-Bahia, Publcagoes enconfadss
Brasil: avancos e limites 2015-{50(%2‘}018-8
2015 Coutinho, Acolhimento na Atencgéo NI-T  HB-T
Barbieri, Santos Primaria a Saude: revisdo
integrativa ane-6 —
Machado, Praticas de Acolhimento em Total- 37 Eshudos excluidos apos
Toassi, Salde Bucal na Atengdo leitura dos resumos
Warmling Priméria {por ano)
Bordin, Fadel, Consideragdes de profissionais ! 05-4 2018-3
Moimaz, Garbin, e usuarios sobre o servico nr-1 08-4
Saliba publico odontol6gico: um aporte Estudos Selecionados 2018-3 Estudos ufizados para
para o planejamento em satde apds letura dos resumas Total- 17 desenvohimento da
ZIc  Moimaz, Lima, Avaliagdo do usuario sobre o {por ano) pesquisa (per ang)
Garbin, atendimento odontol6gico no N5-5  0B-5
Corrente, Saliba ~ Sistema Unico de Saude: uma N7-4  K18-1 Y W5-3 - WG-2
abordagem & luz  da 2010-3 Estos exchids s gggg 2ig-1
humanizacéo Toidl-20 leira  iregra (por ) "
ZIE Matos, Mendes,  Acolhimento aos usuarios do Total- 13
Santana servico de Odontologia de uma NE-1  M018-1
universidade publica MI-1 0182
Qualidade da assisténcia em / M1g- 1
2016 Viana saude bucal na atencéo primaria Extudos Selecionados Toldl-8
em Pernambuco spis ekurs nia s
ZAirA8  Carnut, Frazdo, Principais desafios do {poranc)
Moura Neto, acolhimento na pratica da NE-4  Ni-2
Silva atengdo a salde bucal: M- 101
subsidios iniciais para uma 0192
critica To-12
Producado do cuidado em saude
com foco na Clinica Ampliada:
2017 Graff & Toassi um debate necessario na

Fonte: Elaborado pelo autor.



RESULTADOS E DISCUSSAO

Acolher significa humanizar o atendimento.
O acolhimento surgiu a partir da necessidade de
discussbes sobre a reorientacdo da atencdo a
salude, sendo elemento fundamental para a
reorganizacao da assisténcia em inimeros servigos
de saude, direcionando a modificacdo do modelo
tecno-assistencial (COUTINHO; BARBIERI;
SANTOS, 2015).

E um dispositivo que esta inserido na
Politica de Humanizacdo do Ministério da Saude
(HumanizaSUS), e que vai além da recepg¢do ao
usuario, pois considera toda a situacdo da atengéo
a partir da entrada deste no sistema.

Compreende-se 0 acesso como O USO
oportuno do servico para o alcance do melhor
resultado e o acolhimento como o ato ou o efeito de
“acolher’, uma acdo de aproximacgdo, um “estar
com” e um “estar perto de”. Assim, ambas as agdes
implicam uma atitude de inclusédo (LIRA et al., 2018).

O acolhimento compreende-se como
método de escuta qualificada, com a intencdo de
oferecer respostas, porém, alguns estudos
demonstraram que, na pratica, o acolhimento se
restringe a atendimentos pontuais e a ac¢bes de
atendimento as urgéncias (COUTINHO; BARBIERI,
SANTOS, 2015).

Em contrapartida, no estudo de Sena et al.
(2015), o acolhimento n&do foi vivenciado em
momentos especificos do processo de trabalho,
mas vivido integralmente no contexto das diferentes
intervengbes. Nota-se uma ambiguidade nos
diversos modelos organizacionais de
operacionalizagédo do acolhimento.

O acolhimento é, portanto, uma estratégia
com capacidade de alterar as relagbes dos
trabalhadores entre si e desses com os usuérios. O
desafio para os trabalhadores estd em buscar
modos de lidar e produzir saude englobando as
determinacfes biopsicossociais da saude-doenca,
na responsabilizacdo e autonomia dos profissionais
com os usuarios, as familias e a comunidade.

A unidade produtora dos servicos de saude
ndo estd em um Unico profissional, mas sim, em
toda a equipe prestadora do servico. Em um
trabalho coletivo, complexo e multidisciplinar, o foco
de atencdo ndo esta exclusivamente no individuo,
mas na familia e também comunidade (VIANA,
2016). E, portanto, uma pratica de equipe,
melhorando a qualidade da assisténcia prestada.

Dessa forma, todo profissional deve realizar
0 acolhimento, para que todos estabelecam uma
relacdo com o usuario. O acolhimento ndo deve ser
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considerado um momento, e sim adotado
cotidianamente no atendimento a quem procura o
servico de saude (MACHADO; TOASSI; WARMLING,
2016).

As estratégias de acolhimento surgiram
tardiamente nas propostas de reprogramacao das
politicas publicas interligadas com a criagdo de
dispositivos e modos de repensar e alterar ndo apenas
a recepgdo das pessoas, mas O acesso as
necessidades de saude (SENA et al., 2015).

O principio da universalidade de acesso, o
desenvolvimento de praticas multiprofissionais e da
qgualificacdo das relacbes entre trabalhadores e
usuérios orientam as propostas de implantacdo de
modelos de acolhimento (ANTUNES, 2015).

Observa-se um certo carater redutor na
compreensdo do acolhimento quando limitado “a
acOes de triagem na porta de entrada, ou mesmo as
técnicas de recepgdo do usuério e suas demandas,
sem interferir na gestdo dos processos de trabalho”
(WARMLING; BALDISSEROTTO; ROCHA, 2019). O
acolhimento abrange um processo relacional de
encontro entre sujeitos e tecnologias, ou seja, o
reconhecimento das légicas da saude do usuério para
a definicéo tecnoldgica do projeto terapéutico.

A leitura dos periédicos e demais trabalhos
académicos indica que posturas profissionais
diferenciadas como recepg¢ao humanizada ao usuario
com respostas adequadas, escuta atenta,
responsabilizando-se, gerando vinculo, humanizacao,
acolhimento e individualizagéo, podem contribuir para
0 acesso e producao de cuidado na saude (SANCHEZ
et al., 2015).

Servicos de saude e profissionais devem
compreender o contexto que envolve as pessoas e
identificar as necessidades assistenciais, de
prevencédo e de promoc¢ao da saude (SANCHEZ et al.,
2015; CAMARGO; BATISTA; UNFER, 2019).

Contudo, de acordo com estudos de Moimaz et
al., (2017), Rezende et al., (2015) e Machado; Toassi;
Warmling (2016), esta préatica s6 serd efetiva se os
afetos e sentimentos forem mobilizados, por ambos,
profissional e usuério, e o servico de saude
estabelecer essa préatica como prioritaria na rotina.

Sendo assim, para garantir um servico de
qualidade que atenda as necessidades em saude
bucal dos usuarios é preciso qualificar as politicas de
educacdo na saude, de educacdo permanente e
humanizacéo, a partir da realidade vivida pelos atores
envolvidos, tendo os enfrentamentos cotidianos do
processo de trabalho e as experiéncias desses autores
como base de mudanca e problematizacéo.

Alves & Silva (2017) discorrem sobre pontos
necessarios para o aprimoramento da saude publica
no Brasil, tratando a humanizacdo como uma



necessidade imediata para a reconstrucdo do
modelo de assisténcia atual, que infelizmente ainda
€ baseado em praticas intervencionistas que
generalizam e padronizam em excesso O
atendimento ao usuario. Nessa realidade, inUmeras
vezes, encontramos individuos insatisfeitos com a
assisténcia a qual tém acesso (CAMARGO;
BATISTA, UNFER, 2019).

De acordo com os estudos de Sanchez et al.
(2015), as préticas ideais para a efetivacdo da
humanizacdo no SUS pelo servico odontoldgico,
sdo apontadas como o trabalho em equipe/atuacéo
multiprofissional, atuagdo interdisciplinar e outras
transversalidades.

Deve-se pontuar que a integralidade na
pratica € sempre uma construgdo local, com
possibilidades e limites de cada equipe, recursos
disponiveis, atuacdo dos gestores e/ou das
exigéncias dos usuarios (VIANA, 2016; CARNUT et
al., 2017).

A construcdo de uma postura acolhedora, de
escuta e humanizada requer também formacédo e
educacdo permanente dos profissionais, no intuito
de sensibilizar a classe odontolégica para a
importancia do cuidado em saude preconizado pela
PNH, subsidiando novas praticas com enfoque nas
tecnologias leves, voltado na produgéo e promocao
de saude bucal, perpassando pela prevencédo e
culminando na reabilitacdo, quando necessaria
(REZENDE et al., 2015).

Por fim, mesmo com todas as limitagGes que
o0 acolhimento odontolégico apresenta no cuidado a
saude, devido a grande subijetividade existente,
compreende-se que, com essa revisao foi possivel
lancar luz ao acolhimento como um tema importante
sobre a atencdo a saude bucal que vem sendo
reiteradamente discursado como ‘o’ fundamento
das ‘praticas exitosas’.

Este estudo teve como fortaleza o objetivo
de descortinar o véu do senso comum que coloniza
0 debate do acolhimento na experiéncia dos
servicos para depositar nele uma maior reflexdo
critica, ainda que inicial (CARNUT et al., 2017; LIRA
et al., 2018).

CONCLUSAO

O atendimento e acolhimento odontoldgico
assume grande importancia quando se percebe que
evolucdo cientifica e técnica na Odontologia foi
marcada pelo descompasso em relacao a qualidade
do contato humano.

O desenvolvimento e estreitamento das

relacdes interpessoais é fundamental para que se
estabeleca um melhor entendimento entre a pessoa
assistida e o profissional. As pessoas desejam
profissionais capazes tecnicamente, mas também
almejam o aspecto humano nas relacdes sociais.

Portanto, é necessario dar um significado mais
acolhedor e humanistico a préatica odontoldgica, pois,
guanto mais o odontélogo compreende as pessoas
gue o procuram, mais positivo e produtivo podera se
tornar o tratamento, possibilitando inclusive ao
paciente perceber que tem em seu repertério condutas
gue podem amenizar ou eliminar um evento aversivo
presente.

O acolhimento odontolégico, nas suas
diferentes dimensfes, desencadeia transformacotes
nas relacdes estabelecidas nos espagos de cuidado,
no processo de trabalho, e no ambito organizacional
dos servigos.

Na&o foi pretensao findar o tema abordado neste
estudo. Outras abordagens sdo esperadas para que
ele possa ser estudado e compreendido em todos os
seus aspectos.

Entretanto, espera-se que os resultados deste
estudo possam auxiliar no planejamento e na
construcao de processos de trabalho para a efetivacao
do acolhimento odontologico no acesso e producgéo de
cuidado na saude.
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