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RESUMO

O curso de Odontologia da Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia desenvolve atividades
clinicas no Modulo de Odontologia, um espaco de ensino e aprendizagem que oferta atendimento
odontolégico para populacdo do municipio de Jequié/BA. Este estudo objetivou fazer uma anélise do
processo de acolhimento aos usuarios deste servico, de maneira a identificar como se da a porta de
entrada, e a percepcdo dos usuarios sobre o atendimento prestado. Trata-se de um estudo
essencialmente qualitativo, onde foi utilizado um roteiro semiestruturado para entrevistar 45 usuarios.
Os achados do material empirico foram divididos em 3 temas foco: Acesso ao atendimento
odontoldgico, relacdo com professores e alunos durante o atendimento odontoldgico, e opinido sobre
o servigo odontoldgico prestado. Os usuarios consideraram terem sido bem recebidos, mas apontaram
dificuldades relativas ao inicio do tratamento. No que tange a relacdo entre as partes durante o
atendimento, os usuarios ressaltaram pontos que indicam a existéncia de uma pratica humanizada de
atencdo a saude bucal. A anéalise dos depoimentos identificou falhas no processo de acolhimento aos
usuarios, o que leva a reflexdes em torno da organizacdo da “porta de entrada” e da continuidade do
tratamento até sua resolucdo. Tais achados se constituem em valorosas informacdes para embasar
discussdes em torno da dindmica de funcionamento do setor e numa formagéo dos graduandos de
Odontologia que considere a importancia de efetivacdo de todo o processo de acolhimento.
Descritores: Acolhimento. Usuério. Humanizagdo da Assisténcia.

1 INTRODUCAO

Considerando o contexto do Sistema Unico
de Saude (SUS), foi percebida a necessidade de
aprimorar a forma de sintetizar e operar as agoes
de saude, tendo como énfase a defesa da vida dos
direitos sociais plenos, além de poder dar
resolubilidade aos problemas encontrados na
rotina de trabalho e norteados para a autonomia

dos usuarios e comunidades. Diante disso, surgiu
em meados da década de 90, o “acolhimento”,
que se constitui uma ferramenta de suma
importancia para gerar mudangas na forma de
organizacao dos servicos de salde, integralidade
de acesso, além de qualificar o vinculo entre
profissionais e usuarios!,

O processo de acolhimento busca um novo
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significado na relacdo do profissional com o
usuario, considerando-o em toda a sua
subjetividade de maneira a inclui-lo em um
contexto cultural e socioambiental?. Ao inserir o
acolhimento no modelo de atencdo a saude,
alguns fatores devem ser modificados para
facilitar o acesso, tais como, processo de trabalho
em saude e a porta de entrada da unidade de
salide®.

O acolhimento torna-se uma alternativa
capaz de modificar alguns designios como,
superar 0 modelo médico-centrado para usuario-
centrado, qualificar o vinculo trabalhador-
usuario por meios de parametros humanitarios e
de cidadania, e sugerir escolhas de solugdo da
demanda que procuram o servigo®.

Com a realizacdo da XlIlI Conferéncia
Nacional em Sadde em (CNS), que teve como
debate a universalidade do acesso ao SUS, da
valorizacdo dos usuarios e dos trabalhadores na
participacdo e na gestdo do sistema, surgiu, em
2003, a Politica Nacional de Humanizacdo da
Atencdo e Gestdo do SUS — Humaniza SUS
(PNH)®. O “Humaniza SUS”, sustenta-se em
tecnologias relacionais para produzir salde
considerando novas formas de pensar, perceber,
sentir, escutar e reconhecer a centralidade dos
processos de subjetividade de todos os sujeitos
envolvidos na producdo da mesma. Neste
aspecto, a humanizacgéo pode ser entendida como
uma forma de acolhimento, ou seja, uma maneira
mais humana de garantir o acesso dos usuarios
aos servicos de satde®.

Considerado como uma tecnologia leve por
Merhy, Enocko’, o acolhimento direciona-se
para o estabelecimento de taticas de atendimento,
que envolve tanto trabalhadores como gestores e
usuérios. Portanto, as pendrias sentidas pelos
altimos poderdo ser trabalhadas pelos profis-
sionais com a finalidade de proporcionar a
resolubilidade para as exigéncias de saude.

Entretanto, apesar dos grandes avangos na

area odontoldgica no gue concerne a técnica para
sua efetiva realizacdo, ainda é deficiente a ideia
de que o servi¢o odontol6gico seja muito mais do
que somente recuperar a funcdo e a estética do
paciente. Sendo assim, o acolhimento deve ser
considerado como parte primordial do
atendimento odontolégico, e por isso mesmo
deve ser trabalhado durante a formacdo
profissional dos académicos de Odontologia,
independente da sua futura inser¢cdo no mercado
de trabalho, seja no setor pablico ou privado®.

Destarte, este estudo possibilitou uma
reflexdo sobre as acOes de acolhimento ao
usuario no Moddulo de Odontologia da
Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia
(UESB), uma vez que os resultados encontrados
podem auxiliar na discussdo e desenvolvimento
de medidas voltadas para a avaliagdo e
reorganizacdo do processo de trabalho com a
sensibilidade de toda equipe a qual almeja um
trabalho interdisciplinar consistente e mais
eficiente, além de contribuir na formacdo dos
futuros cirurgides-dentistas®.

Corroborando com tais conhecimentos,
buscou-se neste estudo analisar o processo de
acolhimento aos wusuarios no Modulo de
Odontologia da UESB, de maneira a identificar
como se d4 a porta de entrada ao servico e a
percepcdo dos usudrios sobre o atendimento
prestado.

2 METODOLOGIA

Trata-se de um estudo descritivo do tipo
transversal, essencialmente qualitativo. A
populagdo estudada foi composta por 45
individuos, usuarios do servigo de assisténcia
odontoldgica prestado na UESB. Foram
selecionados, de forma aleat6ria, trés individuos
que estivessem sob atendimento clinico
odontologico em cada uma das 15 disciplinas
clinicas que compGem a matriz curricular do
curso. Nas disciplinas de Clinica
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Odontopediatrica, na impossibilidade das
criancas participarem das entrevistas, estas foram
representadas  pelos  acompanhantes  ou
responsaveis legais.

O curso de Odontologia da UESB funciona
desde 2004 no campus universitario de
Jequié/BA e tem a maior parte de suas atividades
desenvolvidas no Mddulo de Odontologia, um
espaco composto basicamente por salas de aula,
laboratdrios, clinicas e area de recep¢do. O
Modulo de Odontologia constitui um ambiente
de estudo e aprendizado dos académicos do
curso, onde através da a¢do conjunta entre alunos
e professores sdo prestados servi¢cos odonto-
I6gicos a populacdo. Nesse aspecto, torna-se
indispensavel que seja ndo apenas um local que
ofereca assisténcia odontoldgica, mas também
um lugar de escuta, orientacdo, encaminhamento
e acompanhamento dos individuos, almejando
um processo de atendimento mais humanizado®.

O estudo foi iniciado ap6s aprovagdo do
projeto pelo Comité de Etica e Pesquisa da UESB
(CAAE 45079215.4.0000.0055), de acordo com
as recomendacOes contidas na resolucédo
466/2012 do Conselho Nacional de Satde®.

O método escolhido para coleta de
informacdes foi a entrevista gravada, seguindo
um roteiro semiestruturado de perguntas, de
maneira a coletar depoimentos que permitissem
0 acesso a dados da realidade que representassem
a percepcdo dos usuarios acerca do acolhimento
durante o periodo em que procurou O
atendimento odontolégico. Tal roteiro foi testado
em sua funcionalidade, numa situacéo piloto, no
ambiente de uma Unidade de Salde do
municipio.

A opcéo pela entrevista se fez por se tratar
de uma técnica de coleta de informacGes, que
oferece a possibilidade da fala ser reveladora de
condicdes estruturais, de sistemas de valores,
normas e simbolos e, a0 mesmo tempo, tem a
magia de transmitir, através de um porta-voz, as

representacbes de grupos determinados, em
condicbes historicas, socioeconbémicas e
culturais especificas.

As entrevistas foram realizadas enquanto
0S usuarios aguardavam o atendimento
odontoldgico. Antes do inicio da gravacdo o
pesquisador esclareceu o procedimento de coleta
de informacdes, os objetivos do estudo, e diante
da afirmativa em responder as perguntas, oS
entrevistados leram e assinaram o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, no qual
concordavam em participar como voluntérios
(as) na pesquisa.

O tratamento do material colhido através
da abordagem qualitativa foi feito de acordo com
0 método de andlise de contetdo baseado em
Minayo'®, e que segundo Bardin!!, pode ser
definido como: “Um conjunto de técnicas de
comunicagdo visando obter, por procedimentos
sisteméaticos e objetivos de descricdo do
conteido das mensagens, indicadores (quanti-
tativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢cdes de
producdo/recepgdo destas mensagens”

O processo de analise de dados seguiu
alguns passos sugeridos por Minayo'. Primei-
ramente foi feita a transcricao fiel das entrevistas
gravadas; seguida por leitura exaustiva e
“flutuante” dos textos transcritos das entrevistas;
depois foram feitos recortes dos textos das
entrevistas que representassem a ideia central
sobre o tema foco e estes foram agrupados em
nucleos de sentido.

Numa segunda etapa foi realizada nova
leitura a partir dos nucleos de sentido, fazendo-
se uma filtragem dos contetdos mais relevantes
relacionados ao objeto do estudo, as questdes
orientadoras e aos pressupostos teoricos.

Desta forma, foi possivel investigar a
existéncia de confronto de ideias entre as
diferentes representacdes, dando seguimento a
andlise final dos dados, realizando um
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entrelacamento entre a teoria e os dados obtidos
através das entrevistas.

3 RESULTADOS

Os 45 usuérios participantes do estudo
responderam a todas as questbes do roteiro
durante a entrevista.

A analise do material empirico apreendido
na coleta de dados foi realizada com base na
proposta de analise de contetido, organizando-0s
por “tema foco”, com recortes dos textos das
entrevistas que representassem a mesma ideia
central sobre o tema foco.

O quadro 1 apresenta a maneira como
acontece o primeiro contato fisico do usuério
com o servico de odontologia da UESB, esse
contato se da ainda na recepgéo, na sala de espera
do Mddulo de Odontologia, e constitui um
importante passo para a organizagdo do processo
de trabalho.

No quadro 2 foram pontuadas varias

Quadro 1. Acesso ao atendimento odontologico.

questdes que retratam a relacdo entre profissio-
nais de saude, ou seja, professores e alunos de
odontologia, e usuarios; num ambiente de prestacao
de servico de saude que também € um cenario de
ensino-aprendizagem.

O quadro 3 apresenta a percepcao do usuario
sobre o servico de saude prestado na unidade de
ensino superior.

4 DISCUSSAO

Um dos primeiros passos para organizacao de
um servico de salde é investigar os caminhos
percorridos pelos sujeitos até a chegada ao sistema
de sade™.

Nesta pesquisa, 0s usuarios consideraram
terem sido bem recebidos, houve uma concordancia
geral nesse quesito. Contudo existem algumas
dificuldades a serem sanadas com rela¢&o ao acesso
ao atendimento odontoldgico.

“Fui recebida bem, so tomei um cha de cadeira
aguardando ser chamada.”

TEMA FOCO: ACESSO AO ATENDIMENTO ODONTOLOGICO

IDEIAS CENTRAIS

RECORTES DOS TEXTOS DAS ENTREVISTAS

Sem dificuldades

“Fui bem recebida. Cheguei aqui me perguntaram se eu ja tinha
ficha, ai falei que néo, e eles fizeram e hoje j& me chamou. Nao
tive dificuldade até achei rapido (visadas).”

Longo tempo de espera “
entre 0 agendamento e 0
atendimento

e receberam bem. Ndo tive dificuldade em marcar o atendimento,
mas é muito demorado para ser chamado.”

Falta de
uniformidade na
informacao

“Na primeira vez que eu vim eles falaram que ndo tinha vaga e que so
ia continuar marcar paciente esse ano. Mas quem ta com dor as vezes
nao pode esperar né, ai tem que pagar pra rancar o dente... mas
depois disso os alunos e professores passaram em casa e me falaram
para eu vim até aqui.”
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Quadro 2. Relacdo com professores e alunos durante o atendimento odontoldgico

TEMA FOCO: RELACAO COM PROFESSORES E ALUNOS DURANTE O ATENDIMENTO ODONTOLOGICO

IDEIAS CENTRAIS

RECORTES DOS TEXTOS DE ENTREVISTAS

O dialogo como
elemento fundamental
do atendimento

“Fui recebida maravilhosamente bem. Eles fizeram vdrias perguntas sobre a
crianga... conversam, escutam, explicam o tratamento, aquela coisa toda.”
“Rapaz, ai foi legal mesmo! Conversaram me fizeram um monte de perguntas.
Eu acho essa conversa legal porque tira até aquele susto que vocé tem né, tira
aquela méscara... se vocé conversa acaba tirando o medo, e é melhor do que
vocé chegar ver aquele motorzinho, porque vocé fica mais tenso.”

“A comunica¢do deles com a gente melhora o atendimento, se ficar s6 focado
no trabalho a gente ndo fica a vontade em falar o que ta sentindo no dente. Essa
forma de conversar acaba beneficiando o tratamento... € como se conhecesse
aquela pessoa ha muito tempo.”

O valor de ser tratado
pelo “Nome” durante
o atendimento

“Toda vez que eu chegava, eu era bem recebido e ela ja vinha e falava: Oh seu
Valdo, aguarda um pouquinho que eu vou arrumar as coisas para da inicio ao
tratamento.”’

O estabelecimento de
uma relacédo de
confianca

“[...] falou o que ia fazer e tudo isso é bom porque passa mais confianga pra
gente. Eu mesmo ndo gostava de dentista porque chegava la e eles ndo falavam
0 que tava acontecendo, e aqui ndo, os alunos explicam tudo o que vai fazer.
Isso aproxima o profissional do paciente”

A importancia da
relacéo
professor/aluno diante
dos pacientes

“Assim né, as meninas foram excelentes... fizeram um trabalho maravilhoso,
mas sé teve um professor que me deixou meio que com medo de voltar aqui
outra vez, porém as meninas me explicaram tudo, e isso me deixou mais
tranquila, apesar delas estarem comecando...”

Quadro 3. Opinido sobre o servigo odontoldgico prestado.

TEMA FOCO: OPINIAO SOBRE O SERVICO ODONTOLOGICO PRESTADO

IDEIAS CENTRAIS

RECORTES DOS TEXTOS DE ENTREVISTAS

Elogios ao
atendimento

“Fu achei bom. Uma oportunidade que em outras unidades ndo vamos
encontrar, bom em tudo, na atencdo, em tudo mesmo... porque nos postos de
satide ndo ta tendo ndo.”

“Fui bem recebido. Alunos e professores sdao pontuais. O atendimento em si ja
¢ bom. Existe uma escuta, didlogo entre alunos e pacientes”.

descumprimento do
horario agendado para
atendimento

Elogios ao “Eu sou bem suspeito pelo fato de admirar mesmo o trabalho, mas acho
atendimento com que...”
ressalvas “O tratamento aqui é excelente, mas queria sugerir assim que...”

“Assim, uma coisa meio que incomoda aqui é o hordrio, hoje mesmo me marcou
Criticas ao para 8:30 e até agora nada... estou aqui plantada desde 8:00. Quando cheguei

aqui o estudante veio me falar que tinha uma pessoa que ia ser atendida antes
de mim. Entdo ndo me marcava neste horario!...”
“... deveria organizar mais os hordrios porque marcam para um horario e vao
atender em outro.”
“... 0 fato dos professores demorarem de chegar.’

’

Interrupcoes e falta de
continuidade do
tratamento
odontoldgico

“A unica parte ruim daqui é que as vezes tem paralisa¢oes, tem greves e ai a
gente fica com o tratamento no meio do caminho...”

“... teve que interromper o tratamento devido ao recesso, ai quando voltou teve
que comecar tudo de novo, e isso eu acho um ponto negativo porque acaba

demorando muito, eu mesmo tem mais de 3 anos que estou aqui!”’
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De acordo com relatos, o primeiro contato,
ou seja, a realizacdo do cadastro nao se constitui
um problema, contudo o periodo de espera pelo
inicio do tratamento odontoldgico é longo, e a
avaliacdo da real necessidade imediata do
paciente ndo é realizada.

“Dificuldade em marcar ndo, porém

demorou muito para chamar, esperei de 6 a

7 meses mais ou menos e isso acaba

atrapalhando né, porque se a gente esta

precisando do tratamento e ndo temos
condicdes de pagar, e ficar esperando... e se

a crianca ou adulto ta sentido dor, mas fazer

0 que ne?! Esperar!”

A deliberacdo em torno da necessidade de
consulta imediata depende da avaliacdo de um
profissional, e esta etapa ja se constitui como
parte do acolhimento®®. Quando o usuario
procura o servico odontolégico de uma clinica-
escola é imprescindivel que haja uma
organizagdo desta “porta de entrada”, e que esta
ndo se restrinja apenas ao agendamento, mas que
tenha uma classificacao de risco dos pacientes. O
termo acolhimento é rotineiramente concebido
na pratica como espago para “recepcao”’ ou
“triagem” de pacientes®®,

Entretanto, existe diferenca entre triagem e
acolhimento, pois a primeira se refere a uma
filtragem dos usuarios em relacdo aos
procedimentos oferecidos sem considerar as
distintas necessidades destes, e o acolhimento
deve ser inserido em todos os locais e momentos
do servico de salde ndo constituindo parte do
processo de triagem?. O acolhimento ainda pode
ser considerado “formal” o qual consiste no
atendimento agendado, individualizado e com
espacos e metodologias definidas, e “informal”
que ndo requer nem horério nem local definido,
podendo o usuario ser atendido pelo profissional
no momento em que estiver disponivel®3.,

Ainda considerando a porta de entrada do
usuario ao atendimento odontolégico, foram

observadas situacdes bem distintas, onde de um

lado o usuario ndo identificou qualquer tipo de

dificuldade em acessar o servico odontolégico da

universidade, achando o processo entre o

“agendamento” e o “atendimento” até rapido; e

por outro lado foi relatada uma situacao explicita

de falta de uniformidade nas informacdes
repassadas ao USUArio.

“Na primeira vez que eu vim aqui ndo podia
ser atendido. Ai vim aqui de tarde e me
pediram pra vir outro dia. No dia seguinte
cheguei aqui 4 da manhda ai fiquei
esperando, ai 0 seguranca ficou com pena
de mim e pediu para um professor e aluno
me atender. Entdo eu consegui entrar dessa
forma com muita insisténcia.

Diante do exposto, fica configurada uma
falha no processo de acolhimento, uma vez que
este se inicia desde a forma de entrada até
momento de saida dos usuérios dos servigos se
caracterizando parte essencial para que exista um
bom atendimento e concomitantemente um
acolhimento adequado®*,

E fundamental entender o acesso como a
“porta de entrada”, o local de acolhimento do
usuario ao buscar os servicos de saude, sendo,
posteriormente, seguido até ao ponto onde a
resolucdo da necessidade do usuario €
efetivada®®. Sendo assim, pode-se afirmar que o
acesso ao servico de saude é a primeira relagéo
de acolhimento do wusuario. Quando o0s
participantes deste estudo relataram suas
experiéncias ao acessar o servigo de odontologia
do mddulo, eles apontaram pontos importantes
desse primeiro momento do acolhimento (quadro
1). Szpilman, Oliveira®®, afirmam que analisar o
acesso é essencial na avaliacdo de um servico,
uma vez que é possivel verificar a existéncia ou
ndo de resolutividade, se funciona de maneira
acolhedora para com o usuario, se promove a
construcdo do vinculo e escuta.

Diante da tematica “acolhimento” torna-se
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necessario analisar também a relacdo entre
profissionais de saude e usuarios. Desde o inicio
da década de 90, as praticas dos profissionais de
salde eram identificadas como impessoais e
fragmentadas, e isso se constituia como um dos
grandes obstaculos para efetivacdo do SUS.
Havia uma necessidade instalada de fazer
reflexbes que promovessem mudangas na
organizacéo dos servicos de salde, e dentre estas
a qualificacdo das relacbGes entre usuarios e
profissionais de saude’.

Nesse contexto, os relatos deste estudo
evidenciaram a importancia do dialogo entre as
partes durante o atendimento, e ressaltaram o
valor de ser tratado pelo “Nome” por
profissionais e alunos.

“Tratava a minha filha pelo nome, ligava
para ela e tudo mais!”

Sucupira'® enfatiza o quanto é importante
os profissionais de saude acolher os usuérios,
reconhecendo-os pelo nome, e depois inte-
ressando-se pelos aspectos subjetivos apresen-
tados por eles, na vinda a unidade de saude.

Pode-se afirmar que a qualificacdo das
relaces entre usuarios e profissionais de saude
estd se constituindo de maneira positiva no
cenario de ensino-aprendizagem do curso de
odontologia da UESB.

“Ndo tenho o que queixar. Me explicaram
todo o procedimento[...] perguntam como
estamos, conversam durante o tratamen-
to[...] Com dialogo d& para construir uma
relacdo entre nds e eles, e aqui eu vejo
assim[...] Essa relagéo acaba melhorando o
servico.”

Esmeraldo® expressa claramente que ndo se
pode pensar em acolhimento restringindo-se
apenas na relacdo usuério e profissional, é
preciso considerar tudo que permeia 0 processo
de trabalho em sadde. Panizzi e Franco?, relatam
que a escuta tenta resgatar, através de uma
postura humanizada, a solidariedade e a relacdo

de confianca atendendo de forma segura as
necessidades daqueles que buscam os servicos de
salde. O trecho do depoimento a seguir traduz
um pouco dessa relagéo:
“[...] explicou, falou o que ia fazer, € tudo e
isso é bom porque passa mais confianca pra
gente! Eu mesmo ndo gostava de dentista
porque chegava la e eles ndo falavam o que
tava acontecendo, e aqui ndo, os alunos
explicam tudo o que vai fazer. 1sso aproxima
o profissional do paciente ”.

O caminho para uma pratica mais
humanizada de atencdo a salde estd sendo
percorrido  mesmo diante de algumas
dificuldades. Dentre elas, foi identificada
situacdo de constrangimento perante a forma
como alguns professores conduzem as atividades
e isso parece implicar na relagcdo com o paciente,
de maneira que coube aos alunos reformular essa
ideia com o proposito de tranquilizar a paciente,
como visto na fala abaixo:

“Assim né, as meninas foram excelentes|...]
fizeram um trabalho maravilhoso, mas teve
um professor que me deixou meio que com
medo de voltar aqui outra vez|[...] porém as
meninas me explicaram tudo, e isso me
deixou mais tranquila, apesar delas estarem
comegando...”

Em contrapartida, houve relato de uma
situacdo onde a relacdo professor/aluno no
processo de ensino/aprendizagem foi tdo bem
estabelecida que o paciente acabou por sentir-se
mais seguro durante a realizacdo do
procedimento odontoldgico, conforme aponta a
fala abaixo:

“[...] amoga que fez minha extragdo sempre
chamava o professor, ai ele dava orientacao
e ela prosseguia o atendimento até extrair.
A forma que eles fazem eu achei bom, eles
sdao muito educados.”

Alguns autores denominam acolhimento
COMO posicao, ou seja, pressupde uma atitude da
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equipe no comprometimento em receber, escutar
e tratar de forma humanizada os usuérios e suas
necessidades, por meio de uma relacdo de matuo
interesse  entre trabalhadores e  usuérios
estruturados como “relacdo de ajuda”’®. Nessa
perspectiva, também deve ser a relacdo
professor/aluno diante do usuario durante o
atendimento odontologico, uma vez que a
clinica-escola ndo é s6 um ambiente académico
de ensino/aprendizagem, € também um local
onde sdo prestados servicos de salde a
populagéo.

Os trechos dos depoimentos do quadro 2
reforcam a importancia de incorporar as praticas
em saude elementos de acolhida que se traduzam
em atitudes humanizadas, éticas e de
solidariedade, ficando, muitas vezes, 0s
parametros técnicos em segundo plano. Emerge
cada vez mais a necessidade de resgatar o
cuidado humano, de exercitar a escuta.

O acolhimento é uma proposta de se
repensar e refazer nova pratica em saude, pautada
nas relacfes e no ato de receber e ouvir, capazes
de proporcionar respostas adequadas aqueles que
procuram o0s servicos de sadded. Szpilman,
Oliveiral®, reiteram que o acolhimento deve ser
visto como uma pratica que potencializa a
formacdo de vinculos entre usuérios e
trabalhadores de satde, imprimindo uma postura
capaz de acolher, escutar e pactuar respostas
mais adequadas aos usuarios, que impliquem em
mudancas nas praticas de salde e, portanto, no
processo de trabalho.

A metodologia qualitativa desta pesquisa
possibilitou uma rica andlise sobre as interacoes
desenroladas neste ambiente onde convive o
ensino na area de salude e o servigo de saude.
Neste cenario 0s personagens sdo os professores,
os alunos de graduacao, e 0s usuarios do servigo
de saude.

Quando se tratou de analisar o servico
odontoldgico prestado na universidade sob a

Otica do usuério, foi intrigante constatar que
apesar de haver quase uma unanimidade de
opinides favoraveis, estas vieram acompanhadas
de sugestdes e criticas (Quadro 3).

Um dos problemas apontados foi a
questdo das interrupcdes e falta de continuidade
do tratamento odontoldgico, conforme pode-se
ler a sequir:

“/[...] tem tratamento que comeca e ndo tem
sequéncia, ai tem pacientes que acaba até
perdendo os dentes como ja aconteceu
varias vezes aqui [...] uma turma comeca e
passa para outra que ndo da sequéncia [...]
por exemplo, comeca fazer o canal e ndo
termina, ai coloca o curativo né, deixa para
outra turma pegar e terminar, ai a pessoa
(paciente) ndo consegue atendimento facil e
acaba perdendo o dente, td& me
entendendo?!”

Quando o usuério é acolhido por uma
unidade de salde, e tem seu atendimento
garantido, é conquistada uma importante etapa na
adesdo do tratamento e resolucao dos problemas
de saude. Dessa forma, favorece a construcdo de
uma relacdo de confianca e respeito para com o
usuario que busca o atendimento!®. Contudo a
falta de resolutividade, e neste caso, a néo
continuidade do tratamento indica falhas no
processo de trabalho que resulta em insatisfacao
do usuario.

Outra situacao levantada foi em relacéo a
demora em finalizar do tratamento odontoldgico,
conforme aponta o depoimento a seguir:

“O que deveria mudar so é a demora,
porque as vezes tem greve, outras vezes que
eu ndo sei 0 motivo a gente vem e ndo pode
ser atendida naquele dia, eu mesmo fiquei
muito tempo, uns dois anos para ser
encaixada para conseguir essa protese e
isso é um ponto negativo.”

Fica evidente que as vezes a informacao
ndo € passada de forma adequada, configurando
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numa falha no processo de organizacdo e
acolhimento, pois segundo Coelho, Jorge,
Araljo®®, o acolhimento deve ser dialogado em
qualquer momento do atendimento, ou seja, em
qualquer encontro dessa rede de conversagoes
que Sdo 0s servicos, e com isso procurar medidas
para sanar os problemas relatados pelos usuarios.
Os mesmos autores afirmam também que a troca
de conhecimentos entre as partes pode
proporcionar uma melhor acolhida na unidade de
salide, e que essa parceria pode acarretar em
solugdes para dificuldades encontradas.

5 CONCLUSAO

O processo de acolhimento aos usuarios do
curso de Odontologia da UESB segue o caminho
para uma pratica mais humanizada de atencao a
salide, mas ainda existem pontos que merecem
ser analisados e repensados por todo corpo
docente e discente que atua neste cenério. A
organizacdo da “porta de entrada” do servico de
salde bucal da clinica-escola foi uma das
deficiéncias observadas, além da questéo relativa
a interrupcdo do tratamento e a pouca
resolutividade, no que tange a necessidade inicial
que fez o wusuario buscar o atendimento
odontoldgico.

Se por um lado os usuarios demostraram,
de modo geral, uma percep¢cdo positiva em
relacdo ao atendimento na clinica-escola da
universidade, por outro, foi possivel verificar que
os discursos revelaram insatisfacfes que ndo se
constituiram em meras “reclamagdes”, mas em
criticas construtivas. Tais achados se enquadram
em valorosas informagbGes para embasar
discussbes em torno da necessidade de
reformulacdo da dindmica do acolhimento e da
formagcdo dos graduandos de Odontologia,
considerando a importancia da escuta, da postura
humanizada, da resolutividade, e da relacdo de
confianga para com as pessoas que buscam o
servico de salde numa instituicdo publica de

ensino superior.

ABSTRACT

Welcoming reception of users this dentistry
service of a public university

The Southwest Bahia State University course of
Dentistry develop clinical activities at the
Dentistry Building, a teaching and learning place
that offer dental care to the Jequié/BA
population. This study aimed to analyze the host
users of this service process in order to identify
the user’s gateway and perception on the service
provided. It is essentially a qualitative study in
which was used a semi-structured interview to 45
users. The results of the empirical material were
divided into three focus area: Access to dental
care, relationship with teachers and students
during dental care, and review of dental services
provided. Users considered have been welcomed,
but pointed out difficulties at the beginning of the
treatment. Regarding the relationship between
the parties during service, users highlighted
points that indicate the existence of a humanized
practice of oral health care. The statements
identified failures in the reception of users, which
leads to reflections on the organization of the
"gateway" and continued treatment until its
resolution. These findings constitute valuable
information to support discussions on the sector's
operating dynamics and the training of dentistry
undergraduate students in taking into account the
importance of the process of reception.
Descriptors: Humanization of assistance, user,
dental care
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