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RESUMO

A humanizacao no atendimento odontolégico reflete diretamente na qualidade do
servico prestado e na promoc¢do do bem-estar do paciente. O objetivo deste estudo foi
avaliar a subjetividade dos pacientes quanto a satisfacdo e o nivel de seguranca ao
serem atendidos por alunos de graduacdao em Odontologia do ITPAC Palmas. A
pesquisa é de carater descritivo e exploratdrio, assim, foi utilizado o método
quantiqualitativo foi utilizado com analise de conteddo. O instrumento de coleta de

dados foi um questionario estruturado com 10 perguntas objetivas e a amostra consta
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com 60 pacientes da clinica odontoldgica do ITPAC - Palmas TO. A grande maioria dos
pacientes ndo apresentou predilecio pelo sexo do académico, porém a minoria
apresenta nervosismo prévio ao atendimento. Todos os entrevistados sentiram-se
acolhidos, consideraram a Clinica completa e indicariam o atendimento a amigos e
familiares. A avaliacdo do atendimento odontolégico oferecido por alunos na
graduacdo revela dados essenciais para o aprimoramento da formacao académica, a
fim de tornar os profissionais mais humanizados, e consequentemente elevar a

qualidade do atendimento aos pacientes.

Palavras chave: Satisfacdo do paciente. Acolhimento. Humanizacdo da assisténcia.

Avaliacdo do atendimento relatada pelo paciente.

ABSTRACT

The humanization in dental care reflects directly the quality service provided and the
promotion of patient well-being. The aim of this study was to evaluate the subjectivity
of patients regarding satisfaction and segurity level when being attended by ITPAC
Palmas, undergraduate dental students. The research is descriptive exploratory in
nature and a quantitative-qualitative method was used with analysis content. The
instrument data collection was a structured questionnaire with 10 objective questions
and the sample consisted about 60 patients from ITPAC Palmas - TO, dental clinic. The
vast majority of patients did not show any preference about gender student, only a
minority experiencing pre-appointment nervousness. All interviewees felt welcomed,
they considered that the clinic is complete and they woud recommend to friends and
family. The dental care evaluation provided by undergraduate students reveals
essential data to improvement academic training, aiming to make professionals with

more humanized and consequently enhance the quality patient care.

Keywords: Patient satisfaction; Reception; Humanization of assistance; Evaluation of

the care reported by the patient.
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INTRODUCAO

Humanizacdo significa humanizar, tornar humano, dar condicdo humana a
alguma acdo ou atitude. E realizar qualquer ato considerando o ser humano como um
ser Unico e complexo, onde se encontra inerente o respeito e a compaixao para com o
outro (FERREIRA, 2009).

Nos ultimos anos, o conceito de humanizag¢do na aten¢do a salde vem se tornando
cada vez mais presente em debates por todo o mundo e, nos estudos cientificos
nacionais, ja tem uma enorme visibilidade em trabalhos relacionados a Saude Coletiva
(GOULART e CHIARI, 2010).

A relacdo entre o paciente e o profissional permite a construcao de um vinculo
que se faz importante para estabelecer uma confian¢a no atendimento odontolégico.
Sendo assim, acdes humanizadas como acolhimento, didlogo, compreensdo de seus
medos e inseguranca, demonstracdo de interesse, empatia e cuidado, proporcionam
conforto e seguranca para o paciente, devendo ser aplicadas desde a graduacao.
Considera-se dever do profissional exercer tais praticas humanizadas para promover
o bem-estar do paciente (GAINES et al., 2021).

A fim de determinar a qualidade do atendimento oferecido na area da saude, a
satisfacdo do paciente é um elemento imprescindivel para se ter conhecimento sobre
as expectativas de cada individuo e as solugdes cabiveis de melhoria nos
procedimentos realizados (RODRIGUES, 2008). Sendo assim, se faz essencial o
entendimento da subjetividade dos pacientes quanto ao atendimento odontoldgico
oferecido por académicos para melhor desenvolvimento do tratamento proposto. O
aluno responsavel pelo atendimento deve estar preparado para lidar com alguns
receios ja que muitos pacientes podem ter medos e traumas que podem interferir na
rotina da clinica académica (MOTA, FARIAS e SANTOS, 2012).

A subjetividade de cada paciente diz respeito aos seus julgamentos e opinides
acerca de determinados assuntos e experiéncias. Em relacio ao atendimento
odontolégico, se faz relevante compreender a vivéncia de cada individuo na clinica
para desenvolver estratégias afim de aprimorar o desenvolvimento dos tratamentos a
serem realizados bem como proporcionar um melhor conforto, tanto para o paciente

quanto para o profissional (SAITO et all, 2008).
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Portanto, a pesquisa da subjetividade de pacientes atendidos por alunos é de
extrema importancia para que taticas acolhedoras sejam empregadas com o objetivo
de aperfeicoar o atendimento e individualiza-lo conforme a necessidade de cada um.
Esse levantamento também auxiliara no debate sobre a qualidade do servico oferecido
e o nivel de satisfacdo dos individuos atendidos na Clinica Odontolégica do ITPAC

Palmas, acarretando na formacdo de profissionais cada vez mais humanizados.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo trata-se de um levantamento de natureza aplicada/de campo com
avaliacao de cunho qualitativo e quantitativo. O meio escolhido para coleta de dados
incluiu uma entrevista seguida de questiondrio, caracterizando uma pesquisa
exploratdria e descritiva. A abordagem metodolégica abrangeu uma amostra de 60
pacientes que foram atendidos no segundo semestre de 2022 nas Clinicas Integradas I,
II, III e IV do Instituto Tocantinense Presidente Anténio Carlos - ITPAC Palmas Os
pacientes foram selecionados de forma aleatéria enquanto aguardavam na sala de
espera da clinica, sem dia e horario definido para coleta de dados e sem intervengao
direta sobre os tais.

Foram incluidos na amostra os pacientes acima de 18 anos de idade,
alfabetizados, normorreativos, sem distincdo de raca e sexo, que foram atendidos no
periodo de setembro de 2022 a novembro de 2022, com no minimo uma primeira
consulta ja realizada. Foram excluidos da pesquisa os pacientes de primeira consulta,
menores de 18 anos, nao alfabetizados e os portadores de necessidades especiais, pois
poderiam apresentar dificuldade de compreensdo do nivel de satisfacdo no
atendimento e do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

A pesquisa realizada ndo apresentou varidveis qualitativas e quantitativas, ja que
se trata de uma entrevista com pacientes aleatdrios, sem distincdo de sexo,
escolaridade, estado civil e aspecto socioeconémico. O instrumento utilizado no estudo
foi um questiondrio autoral contendo 10 perguntas objetivas: 5 dicotémicas, 1 de
escala Likert e 4 de multipla escolha acerca do nivel de satisfacdo dos pacientes
(Apéndice 1).

Para obtencao das respostas foi realizada uma entrevista guiada em conjunto

com o paciente a fim de que ndo houvesse dificuldade na interpretacao das perguntas.
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Os pacientes foram abordados de modo voluntario, antes do atendimento, sem dia e
horario definidos e finalizados com 10 minutos de antecedéncia a consulta, reduzindo
assim o viés das andlises. Inicialmente, explicava-se para o entrevistado o objetivo
geral da pesquisa, sendo necessario o consentimento verbal para a participacdo. Apds
a confirmacdo, solicitava-se a assinatura do TCLE para entdo ser aplicado o
questionario, encerrando assim a entrevista. A partir dos dados coletados, as respostas
de cada alternativa foram contabilizadas por meio de calculos de porcentagem (regra

de trés) para melhor visualizagao dos resultados obtidos.

RESULTADOS

Figura 1: Predilecdo pelo sexo do graduando.

B Masculino
M Feminino

M Sem predilegao

Fonte: Autoral, 2023.

Figura 2: Subjetividade dos pacientes ao serem atendido por alunos.

M Seguro
M Inseguro

m Seguro devido a presenga do
professor

Fonte: Autoral, 2023.

HUMANIZACAO NO ATENDIMENTO ODONTOLOGICO: SUBJETIVIDADE E SATISFACAO DOS
PACIENTES ATENDIDOS POR ALUNOS DE GRADUACAO EM ODONTOLOGIA DO ITPAC PALMAS Alex
Rafael LEHNEN; Maria Clara Barros SILVA; Paula Eduarda Chagas DIAS; Pollyanna de Ulhéa
SANTOS. JNT Facit Business and Technology Journal. QUALIS B1. 2023. FLUXO CONTINUO - MES
DE SETEMBRO. Ed. 45. VOL. 01. Pags. 19-31. ISSN: 2526-4281
http://revistas.faculdadefacit.edu.br. E-mail: jnt@faculdadefacit.edu.br.


about:blank

Figura 3: Existéncia de nervosismo/ansiedade dos pacientes antes do atendimento
odontolégico.

B Sim

= Nao

Fonte: Autoral, 2023.

Figura 4: Acolhimento dos pacientes proporcionado pelos académicos.

M Gostei

M Nao gostei

Fonte: Autoral, 2023.

Figura 5: Qualidade do atendimento oferecido pelo aluno.

H Péssimo
M Ruim
 Regular
B Bom

m Otimo
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Fonte: Autoral, 2023.
Figura 6: Ambiéncia da Clinica Odontolégica do ITPAC Palmas.

B Completa

= Incompleta

Fonte: Autoral, 2023.

Figura 7: Atendimento de todas as necessidades odontoldgicas dos pacientes.

B Foram atendidas
B Nao foram atendidas

M Apenas algumas

Fonte: Autoral, 2023.

Figura 8: Indicacdo do atendimento odontolégico do ITPAC Palmas aos amigos e
familiares.

B Sim

= Nao
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Fonte: Autoral, 2023.

Figura: 9: Retorno a Clinica Odontoldgica do ITPAC Palmas para novo atendimento.

B Sim

= Nao

Fonte: Autoral, 2023.

Figura 10: Tempo do tratamento integral do paciente.

B Demorado
B Normal

W Rapido

Fonte: Autoral, 2023.

88,3% dos pacientes nao apresentou predilecdo pelo sexo do académico que o

atende e 11,7% alegaram preferir ser atendidos por alunas;

28,3% dos pacientes afirmaram que sé se sentem seguros devido a presenca dos

professores;

28,3% dos pacientes relataram nervosismo/ansiedade antes do atendimento;

100% dos pacientes sentiram acolhidos pelos académicos;

18,3% dos pacientes consideraram o atendimento “bom”;

100% dos pacientes acharam a Clinica Odontolégica do ITPAC Palmas completa;
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e 283% dos pacientes relataram que somente algumas de suas necessidades
odontolégicas foram supridas na clinica;

e 100% dos pacientes indicariam o atendimento aos amigos e familiares;

e 3,33% dos pacientes afirmaram que nao retornariam futuramente para um novo
atendimento;

e 21,7% dos pacientes julgaram que os atendimentos sao demorados, no geral.

DISCUSSAO

Como profissionais da sadde, cirurgides dentistas lidam regularmente com
pacientes vulneraveis a dor e ao medo. Nesse sentido, a experiéncia da dor é uma
preocupacao comum para muitas pessoas que vao ao dentista, especialmente quando
se trata de procedimentos invasivos. Além disso, muitos pacientes tém medo ou
ansiedade em relacdo a consultas odontolégicas devido a vivéncias anteriores
negativas ou simplesmente pelo medo do desconhecido (POSSOBON, 2007).

E possivel considerar o consultério odontolégico como um local potencialmente
ansiogénico para algumas pessoas, isso ocorre porque muitos o associam a
experiéncias dolorosas ou traumaticas do passado, o que pode gerar ansiedade e medo.
Ademais, o préprio procedimento pode ser visto como um evento estressante,
principalmente para aqueles que estdo passando por dor. Nesses casos, a dor e a
vulnerabilidade fisica podem aumentar ainda mais o nivel de ansiedade dos pacientes.
Esses sentimentos sdo compreensiveis e muitas vezes justificados, pois os pacientes
estdo passando por situagdes dificeis e desconfortaveis (POSSOBON, 2007).

No entanto, é importante que os profissionais estejam preparados para lidar com
essas situacoes e ajudar os pacientes a sentirem-se mais confortaveis e seguros durante
o tratamento. Para isso, é fundamental que o cirurgido-dentista aprenda a identificar
comportamentos indicadores de ansiedade em seus pacientes e saiba estabelecer uma
relacdo adequada, com estratégias que minimizem o estresse comumente gerado pelos
procedimentos e pelo ambiente do consultério (POSSOBON, 2007).

A atuacdo humanistica na odontologia envolve o entendimento do paciente como
um todo, e ndo apenas como um conjunto de dentes e problemas bucais. Isso significa

considerar suas emoc¢des, medos, preocupacdes e expectativas em relacdo ao
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tratamento e oferecer um atendimento acolhedor, contribuindo assim para uma
melhor adesao ao tratamento e uma experiéncia menos traumatica (POSSOBON, 2007).

O ensino odontoldgico deve proporcionar uma formac¢do que capacite o futuro
profissional a lidar com questdes humanas e sociais relacionadas ao cuidado a satde,
bem como desenvolver habilidades interpessoais e de comunicacao que favorecam a
empatia e o acolhimento dos pacientes. Todos esses atributos devem estar presentes
nas diretrizes curriculares nacionais das universidades de odontologia, pois hd uma
grande responsabilidade acerca da formag¢dao humanitaria dos futuros profissionais
(FONSECA, 2012).

O papel da graduacdo ndo se limita apenas em instrumentar e equipar o aluno
com as melhores técnicas e ferramentas para que ele atue no mercado de trabalho, mas
também preparar cidadaos éticos e humanos, pois todos estes profissionais que estao
sendo formados serdo o reflexo da qualidade de servigo odontolégico que esta sendo
prestada no nosso pais (FONSECA, 2012).

O atendimento odontologico a populacio em geral nas clinicas-escola de
odontologia é fundamental tanto para o aprimoramento das técnicas quanto para o
contato direto do graduando com o paciente. Nesse contexto, durante as praticas
clinicas, o aluno tem a oportunidade de aplicar os conhecimentos teéricos sob a
supervisao dos professores, vivenciando situacdes reais de atendimento. Assim, o
convivio com o0s pacientes também é importante para que o aluno desenvolva
habilidades interpessoais e de comunicacdo, aprenda a lidar com desafios e
complexidades durante o tratamento, além de compreender a relevancia do cuidado
humanizado e da empatia no tratamento odontolégico (DIAS e MOURA 2022).

E comum nos depararmos com pacientes que apresentam medo antes/durante a
visita ao dentista. Nesse sentido, estudos mostram que 64% dos adultos relatam
ansiedade em relacdo ao atendimento odontolégico, e pesquisas indicam que em
pacientes jovens, a prevaléncia da ansiedade varia de 5 a 20% (LIMA e ARAUJO, 2020).

As pesquisas relacionadas a avaliacao do atendimento odontolégico prestado por
académicos produzem dados relevantes para aprimorar a formacdo dos alunos e a
qualidade do atendimento oferecido. Com base nos resultados das pesquisas de Pégo
et al. realizadas em 2016, é possivel identificar pontos fortes e fracos do atendimento

fornecido pelos académicos e desenvolver estratégias de aperfeicoamento,
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contribuindo para a melhoria da qualidade do servico ofertado pela instituicdo de
ensino, e consequentemente entregando um servico mais qualificado em sadde bucal
para a populacdo (PEGO et al., 2016).

CONSIDERACOES FINAIS

Apds analise dos resultados pode-se concluir que:

0 sexo do aluno nada difere no atendimento odontoldgico, visto que todos os alunos

tém o mesmo conhecimento tedrico e pratico;

e O sentimento de seguranca dos pacientes no inicio do tratamento se da pela
presenca do professor junto ao aluno, que ao passar do tempo, 0s mesmos comegam
a se sentir mais seguros pela confianca criada pelo académico que o atende;

¢ E comum a presenca de ansiedade antes ou durante a visita ao dentista, mas cabe ao
académico identificar os sinais apresentados pelo paciente ansioso, oferecer um
atendimento acolhedor e estabelecer métodos que diminuam o nervosismo
proveniente do ambiente odontolégico;

e Alguns atendimentos sdo considerados “bons” ou até mesmo “regular”, onde
observa-se que sdo passiveis de melhoria a fim de aumentar ainda mais a
quantidade de atendimentos “6timos”;

e Por mais que a Clinica Odontoldgica do ITPAC Palmas é considerada completa por
todos os pacientes, nem todas as necessidades odontolégicas sdo solucionadas na
graduacao, visto que algumas complexidades somente sao resolvidas em nivel de
especializacao;

e Alguns pacientes consideram os atendimentos demorados, mesmo cientes de que se
trata de uma clinica-escola onde os alunos estao aprendendo cada procedimento, e
que cada etapa do tratamento deve ser validada pelo professor.

Por ser essencial na formagdo do cirurgido-dentista, a humanizacdo no
atendimento odontolégico vem sendo preconizada desde a graduagdo, para que se

tenha, cada vez mais, profissionais com caracteristicas de empatia.
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