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Manejo Clínico e Atendimento Humanizado 

 

Comunicação e Empatia no Atendimento 

 

 

Estratégias para lidar com medos, ansiedade e dificuldades cognitivas 

O atendimento odontológico a pessoas com Síndrome de Down vai muito 

além da técnica clínica. Ele exige uma abordagem fundamentada na 

comunicação empática, sensível às limitações cognitivas, comportamentais 

e emocionais que possam estar presentes. O medo do ambiente odontológico, 

a ansiedade frente a procedimentos desconhecidos e as dificuldades de 

compreensão são barreiras comuns, mas que podem ser superadas com 

estratégias adequadas de acolhimento e vínculo. 

Pessoas com Síndrome de Down apresentam níveis variados de 

comprometimento intelectual, o que pode impactar na compreensão de 

comandos, na expressão de sentimentos e na resposta ao ambiente 

clínico. Além disso, fatores como experiências negativas anteriores, 

hipersensibilidade sensorial e dificuldade de adaptação a ambientes 

desconhecidos podem aumentar a ansiedade odontológica, dificultando a 

cooperação durante os atendimentos (Rocha et al., 2012). 

 

 

 



 

 

Nesse contexto, a comunicação clara, respeitosa e adaptada é 

fundamental. O uso de linguagem simples, frases curtas, repetição de 

instruções, além de apoio visual (como figuras, brinquedos ou modelos 

dentários), pode facilitar a compreensão e ajudar o paciente a se sentir mais 

seguro. Também é importante respeitar o tempo do paciente, permitindo 

que ele se familiarize com o ambiente e com os profissionais antes do início 

dos procedimentos (Oliveira et al., 2015). 

A empatia é outro pilar essencial. Ouvir atentamente, demonstrar 

paciência e reconhecer as emoções do paciente são atitudes que 

transmitem confiança. O profissional deve observar sinais não verbais de 

desconforto ou medo e adaptar sua conduta de acordo com a reação do 

paciente. Criar uma rotina previsível de atendimento, sempre com os 

mesmos profissionais e em horários regulares, também pode reduzir a 

ansiedade (Silva et al., 2016). 

Outra estratégia eficaz é o uso do método "Tell-Show-Do" (Dizer-Mostrar-

Fazer), que consiste em explicar verbalmente o que será feito, demonstrar o 

procedimento de maneira lúdica e, por fim, realizá-lo. Essa técnica é 

especialmente útil para pacientes com dificuldades de compreensão ou que 

apresentam resistência ao toque ou a instrumentos odontológicos (Bertoldi 

et al., 2020). 

O envolvimento dos cuidadores durante o atendimento também é essencial. 

Eles podem atuar como mediadores da comunicação, oferecer suporte 

emocional e ajudar a tranquilizar o paciente. No entanto, sua presença deve 

ser equilibrada, para não interferir na autonomia do indivíduo, sempre 

respeitando as preferências do próprio paciente. 

 



 

 

Portanto, investir em uma abordagem empática e em estratégias de 

comunicação adaptadas não apenas melhora a eficácia do atendimento 

odontológico, como também fortalece a relação entre profissional e paciente, 

contribuindo para um cuidado mais humanizado, digno e eficaz. 
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Abordagens Comportamentais 

 

Técnicas de reforço positivo, dessensibilização e manejo de 

comportamento 

O sucesso do atendimento odontológico a pessoas com Síndrome de Down 

depende, em grande parte, da utilização de abordagens comportamentais 

eficazes, que levem em consideração o perfil cognitivo, emocional e 

sensorial do paciente. A aplicação de técnicas apropriadas pode aumentar 

significativamente a cooperação, reduzir o medo e a ansiedade, e contribuir 

para o desenvolvimento de uma relação positiva com o ambiente 

odontológico. 

Entre as estratégias mais utilizadas destaca-se o reforço positivo, que 

consiste em recompensar comportamentos desejados com elogios, gestos de 

aprovação, adesivos ou pequenos prêmios simbólicos. Essa técnica ajuda o 

paciente a associar a experiência odontológica a sentimentos positivos, 

incentivando a repetição do bom comportamento. O reforço deve ser 

imediato, proporcional ao esforço do paciente e constante ao longo das 

consultas (Oliveira et al., 2015). 

Outra técnica importante é a dessensibilização, que busca reduzir 

gradualmente o medo ou a ansiedade diante de estímulos temidos. No 

atendimento odontológico, a dessensibilização pode ser realizada em etapas, 

iniciando com visitas ao consultório sem procedimentos clínicos, permitindo 

que o paciente apenas conheça o ambiente, os instrumentos e os 

profissionais. Posteriormente, são introduzidos procedimentos simples e 

curtos, até que o paciente se sinta confortável com intervenções mais 

complexas (Rocha et al., 2012). 



 

 

O manejo de comportamento também envolve a estabelecimento de 

rotinas previsíveis, com explicações claras sobre o que será feito, 

utilizando-se, quando necessário, o método Tell-Show-Do (Dizer-Mostrar-

Fazer). Essa técnica facilita a compreensão, reduz a incerteza e promove 

confiança no profissional. O uso de cronogramas visuais ou histórias sociais 

ilustradas pode ser especialmente útil para pacientes com maior 

comprometimento cognitivo (Silva et al., 2016). 

Em situações de resistência, é importante que o profissional mantenha a 

calma, o tom de voz suave e a postura acolhedora, evitando punições ou 

repreensões severas, que podem agravar o medo ou levar à recusa em futuros 

atendimentos. Quando necessário, pausas estratégicas devem ser oferecidas 

para que o paciente recupere o controle emocional e retome o atendimento 

com mais tranquilidade. 

A presença de um cuidador ou familiar de confiança durante o atendimento 

pode contribuir para a segurança emocional do paciente e auxiliar no manejo 

comportamental, desde que não interfira na autonomia e nos limites 

estabelecidos pelo profissional. 

Essas abordagens, quando aplicadas com empatia e conhecimento técnico, 

não apenas facilitam os procedimentos clínicos, como também favorecem a 

criação de experiências positivas e duradouras, essenciais para a construção 

de uma relação saudável entre o paciente e o cuidado odontológico. 
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Acessibilidade e Inclusão na Clínica Odontológica 

 

Barreiras físicas e atitudinais, legislação e direitos do paciente 

A promoção da acessibilidade e inclusão na clínica odontológica é essencial 

para garantir o atendimento digno, seguro e eficiente a pessoas com 

deficiência, incluindo aquelas com Síndrome de Down. A inclusão vai além 

da adaptação física do ambiente; envolve também a superação de barreiras 

atitudinais, comunicacionais e institucionais que muitas vezes impedem o 

acesso pleno aos serviços de saúde. 

As barreiras físicas referem-se à estrutura do espaço clínico, que deve estar 

adaptada para receber pessoas com mobilidade reduzida, deficiências 

motoras ou necessidades específicas. A clínica odontológica deve contar com 

acessos amplos, rampas, corrimãos, sinalização adequada, cadeiras 

acessíveis e banheiros adaptados, conforme previsto pela legislação 

brasileira (Brasil, 2015). Esses elementos facilitam o deslocamento seguro e 

promovem a autonomia do paciente. 

Já as barreiras atitudinais dizem respeito à forma como os profissionais e 

demais envolvidos percebem e tratam os pacientes com deficiência. Atitudes 

discriminatórias, preconceito, impaciência ou despreparo podem afastar o 

indivíduo do atendimento odontológico e gerar desconfiança e insegurança. 

Por isso, é fundamental que a equipe clínica esteja capacitada para acolher 

com empatia, respeitar a individualidade e valorizar a autonomia da 

pessoa com Síndrome de Down (Oliveira et al., 2015). 

 

 



 

 

Do ponto de vista legal, o direito à saúde bucal e ao acesso aos serviços 

odontológicos está garantido por normas como a Lei Brasileira de Inclusão 

da Pessoa com Deficiência (Estatuto da Pessoa com Deficiência – Lei nº 

13.146/2015), que assegura igualdade de oportunidades e atendimento sem 

discriminação. A lei obriga serviços públicos e privados de saúde a 

fornecerem atendimento prioritário, acessível e adequado, respeitando a 

condição e as necessidades da pessoa com deficiência (Brasil, 2015). 

Além disso, o Código de Ética Odontológica (CFO, 2012) reforça a 

obrigação ética dos cirurgiões-dentistas de oferecer tratamento 

humanizado, sem distinções de qualquer natureza, assegurando o respeito 

aos direitos fundamentais dos pacientes. 

A inclusão na clínica odontológica deve ser compreendida como um 

processo contínuo de aprimoramento, que envolve educação permanente 

da equipe, estrutura física acessível, comunicação clara e respeito às 

diversidades cognitivas, sensoriais e comportamentais. Essa abordagem 

permite que pessoas com Síndrome de Down recebam cuidados de forma 

integral, com dignidade e equidade, como cidadãos de direitos plenos. 
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