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Resumo:

Introducdo: A enfermagem é crescente em sua atuacdao e a relacdo interpessoal, encaminha-a ao
desenvolvimento de habilidades, vislumbrando frentes de trabalho. Ouvir, acolher, compreender e respeitar opinides,
sob avaliagdo reflexiva, convergente para a melhoria assistencial é papel do ouvidor, no hospital psiquiatrico. O
enfermeiro ocupa esta funcado, pois abarca predicados que |he facilitam manejar relacoes, através da empatia, lidando
com usuarios de salde mental, familiares e comunidade. Procura a ouvidoria, quem se encontra sob urgéncia
emocional, insatisfeito, buscando orientagcao. Cabe ao ouvidor, atender estas ocorréncias, através da escuta, da ética,
do manejo de conflitos. Importa-nos apresentar a contribuicao do enfermeiro-ouvidor, destacando sua presenca neste
cenario inovador. Objetivo: Analisar o papel do ouvidor-enfermeiro, no hospital psiquidtrico e destacar o enfermeiro,
como profissional capaz de habitar este espaco profissional. Metodologia: Revisdo da producdo cientifica sob formato
de texto completo, na Biblioteca Virtual em Saldde, no recorte 2010-2017, sob conjugacao dos descritores
“enfermagem”, “ouvidoria” e “psiquiatria”. Resultados: Encontramos quatro publicacbes em inglés que destacam
posicao aproximada ao enfermeiro-ouvidor, nomeando-o “advocate-nurse”, enfatizando sua importancia no referente
a protecdo do direito a informacdo, a comunicacao, facilitando a relacao institucional, com os usudrios. A enfermeira
ouvidora, mediando conflitos, estabelece relacionamento com a comunidade, sob a ldgica da harmonia organizacional,
aprimorando a qualidade do trabalho, sugerindo acbes, corrigindo falhas institucionais. Este espaco requer
competéncias e valores ético-morais e o enfermeiro tem sido visto como aquele que os contém, além da capacidade
do atendimento, através do relacionamento interpessoal. Conclusdo: A ouvidoria é um canal que, por meio de
estratégias relacionais, auxilia as partes conflitantes a dialogar e compreender os motivos do impasse, buscando
consenso, aliviando tensdes, no intuito da discussdo equilibbrada. Cabe ao enfermeiro-ouvidor desenvolver a habilidade
de se posicionar como facilitador do didlogo, sob a ética da escuta dirigida a mediacdo. A mediacédo de conflitos é
fundamental nas relacdes sociais e é tematica conhecida pelo enfermeiro, dai apostamos na sua capacidade de
coordenar um servico deste porte, o que trard contribuicées elevadas para as organizacoes e cidadaos.



