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Resumo

Este trabalho aborda como se desenvolve a atuagédo de profissionais da psicologia em Ou-
vidorias no Brasil. Para tanto, foi enviado convite aos Ouvidores cadastrados na Associacao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO) e no Férum Nacional de Ouvidores Universita-
rios e de Hospitais de Ensino (FNOUH), direcionado aos profissionais psicélogos, com o link
de um questionario on-line para participagao no estudo. As respostas do questionario com
cinco perguntas foram analisadas por meio da andlise de conteudo de BARDIN (2016). A
partir dessa analise foi possivel compreender como tém ocorrido a insergéo e as praticas de
profissionais psicélogos em Ouvidorias. Entre os resultados encontrados, pode-se afirmar
que a escuta qualificada é o principal beneficio que a formagdo em psicologia proporciona
ao psicologo que atua como Ouvidor e que as praticas desenvolvidas pelo psicélogo-Ouvidor
se assemelham as de um psicélogo que atua na area organizacional. Em relagédo aos limites
da atuagao da psicologia, ndo houve consenso quanto as praticas psicolégicas realizadas.
Conclui-se que a atuagéo de psicélogos em Ouvidorias é pertinente e aponta-se a necessi-
dade de novos estudos que aprofundem o conhecimento sobre as praticas desenvolvidas por
psicologos que desempenham a funcdo de Ouvidores.
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Abstract

This work addresses the work performance of psychologists in the Ombudsman in Brazil. An
invitation has been sent to registered Ombudsmen at Associagdo Brasileira de Ouvidores/
Ombudsman (Brazilian Association of Ombudsman / Ombudsman — ABO) and at the Férum
Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino (National Forum of University
Ombudsmen and Teaching Hospitals — FNOUH), addressed to professional psychologists,
with a link to an online questionnaire for participation in the study. Responses, that consisted
in five questions, were analyzed using content analysis by BARDIN (2016). From this analysis,
it was possible to understand how the insertion and practices of professional psychologists
have taken place. As results found, it can be stated that qualified listening is the main benefit
that training in psychology provides to the psychologist who acts as an Ombudsman and that
the practices developed by the hearing psychologist are similar to those of a psychologist who
works in the organizational area. As for the limits of psychology’s reach, there was no con-
sensus regarding the psychological practices carried out. It has been concluded that the per-
formance of psychologists in Ombudsman services is pertinent and there is a need for further
studies exploring practices developed by psychologists who acts as Ombudsmen.

Keywords: Ombudsman. Psychology. Qualified listening.
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1 INTRODUGAO

Sabe-se que nos diversos espacos em que se consolidam Ouvidorias, o perfil do profissional
que atua no cargo de Ouvidor estara diretamente relacionado a materializagdo do papel dessas
Ouvidorias como canal de dialogo entre o cidadao e as instituicdes. Para isso, é esperado um perfil
de Ouvidor em que podem ser destacadas as seguintes caracteristicas: “[...] discrigdo, empatia,
equilibrio emocional, persuaséo, bom senso, ser bom ouvinte, ter senso de urgéncia, paciéncia no
trato com o publico, cooperagao, tenacidade, disciplina, boa comunicagao oral e escrita” (BERTA-
CHINI, 2019, p. 20).

A partir de autores pesquisados por PEREIRA (2013), atributos morais e profissionais, tan-
to técnicos como de habilidades, sdo essenciais para a profissdao de Ouvidor. Mas o profissional
deve, ainda, contar com caracteristicas de personalidade compativeis ao exercicio do cargo, além
da capacidade de ouvir (atentamente e de forma neutra), que faz parte da esséncia da profissao;
do conhecimento dos servigos e produtos prestados; da missao, visdo, valores, objetivos, cenario
e clima organizacional. Dentre as principais caracteristicas indicadas pelos autores, destacam-se
sensibilidade, empatia, proatividade e capacidade para analise critica dos fatos.

Sabendo quais sao os atributos esperados em um Ouvidor, pretende-se pensar a interlocugao
entre psicologia e Ouvidoria. Visamos apresentar como se desenvolve o trabalho de profissionais da
psicologia que atuam em Ouvidorias no Brasil, assim como pensar as aproximagdes dessas duas
areas, uma vez que a Ouvidoria se configura como um novo campo de atuagéo do profissional de
psicologia e, por essa razao, ha a necessidade urgente de pesquisas que produzam conhecimento
nessa area ainda tdo carente de dados.

Nas pesquisas realizadas na literatura existente acerca da insergdo de psicologos em Ouvi-
dorias, foram encontrados poucos dados, indicando a caréncia de estudos e publicagbes sobre o
tema. Dos resultados encontrados, soube-se da atuacao de psicélogos em Ouvidorias hospitalares
(CARVALHO; SANTANA; SANTANA, 2009), universitarias (LAPENDA; ROMILDO; MARCELINO,
2010), e de acolhimento a mulher em situagéo de risco (FRANCISCO; CAMARGO, 2017). Sabe-se,
portanto, que ja existem psicdlogos atuando nesses espacos e que sdo diversas as possibilidades
de atuacao.

Nessa dire¢ao, o presente estudo visou descobrir quais sdo suas praticas e quais os caminhos
trilhados pelos profissionais nesse novo espaco. Este trabalho trata, portanto, da indicagdo de um
entre tantos caminhos possiveis para a atuagao de psicélogos. Defende-se a possibilidade de o pro-
fissional psicélogo ocupar e ainda qualificar as atividades de um campo que ja é ocupado por uma
enorme diversidade de outros profissionais. Nao existe formacao especifica exigida para quem atua
como Ouvidor, tampouco formacgéao indicada como sendo a mais adequada, mas o perfil esperado
para o cargo assemelha-se ao da formagéo do psicologo. Nao se pretende aqui indicar que apenas
psicélogos possam atuar em Ouvidorias, nem apontar que esta seja a formagao mais adequada,
mas relacionar a natureza da profissao de psicélogo com as fungdes de Ouvidor.

No que se refere as aproximacdes, por exemplo, o olhar atento com sensibilidade e neutralida-
de, a escuta empatica, a ética e o acolhimento das pessoas que chegam, sem deixar de perceber
suas singularidades, sao pressupostos de ambas as atuagbes e demonstram o que ha de mais
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comum entre elas: a delicadeza no cuidado com o outro. Por isso, acredita-se que a Ouvidoria seja
mais uma possibilidade de atuagéo do profissional psicélogo e objeto de investigagdo desta pesqui-
sa: quais sao as praticas e limites dos psicélogos que atuam em Ouvidorias? Tentaremos também
conhecer como tem ocorrido a insergao do profissional psicologo em servigos de Ouvidorias, investi-
gar quais abordagens tedrico-técnicas sao mais frequentemente utilizadas por profissionais psicolo-
gos que atuam nessa area e saber em que a formagéao em psicologia auxilia na atuagao do Ouvidor.

As praticas ja realizadas e utilizadas por psicélogos em Ouvidorias foram analisadas e cate-
gorizadas e podem ser importantes para se pensar uma inser¢ao mais efetiva da psicologia nesse
campo de atuagao.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Procedimentos Metodolégicos

A pesquisa configurou-se como qualitativa, que nao procura enumerar e/ou medir os dados es-
tudados, tampouco usar de instrumental estatistico na analise dos dados. Envolve a obtengao de
dados descritivos sobre pessoas, lugares e processos interativos pelo contato do pesquisador com
a situagao estudada (CARDANO, 2017), procurando compreender por amostragem os fendbmenos
a partir da expressao do ponto de vista dos participantes da pesquisa. A producao de dados do
presente estudo foi realizada por meio de questionario que visou conhecer os aspectos da atuagéo
de psicélogos que trabalham em Ouvidorias.

Para tanto, foi feito contato com gestores da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombuds-
man (ABO) e do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino (FNOUH),
momento em que foram explicitados a pesquisa e seus objetivos, incluindo o envio do projeto.
Também foi solicitada a divulgagédo da presente pesquisa aos Ouvidores psicélogos cadastrados
na Associacao e no Férum, convidando-os a participar do estudo pelo link do questionario. Foi uti-
lizado como critério de incluséo os profissionais psicélogos que atuam em Ouvidorias de qualquer
natureza. O periodo de preenchimento do questionario foi durante o més de novembro de 2020.
Obtivemos o retorno de 8 participantes, porém sé consideramos as respostas de 6, pois 2 deles
nao tinham formacao em psicologia. Trouxemos as falas dos participantes nomeando-os de P1,
P2, P3, P4, P5 e P6.

O método de producio de dados foi o envio de questionario eletrbnico aos participantes por
meio da plataforma Google Formularios, com as seguintes questdes: como aconteceu sua inser-
¢ao na Ouvidoria; quais as abordagens tedrico-técnicas mais frequentemente utilizadas; em quais
atividades vocé tem se envolvido; quais os limites da atuagéo do psicélogo em Ouvidoria; e o0 que
sua formagao em psicologia auxilia na sua atuagdo como Ouvidor?

A analise dos dados produzidos pelos questionarios foi feita pela técnica Analise de Conteudo
(AC) de BARDIN (2016), que auxilia na descricao objetiva, sistematica e qualitativa do conteudo
manifesto nos questionarios. A criagdo das categorias deu-se de acordo com as tematicas das
perguntas, em uma proposta de categorias pré-emergentes.
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2.2 Resultados e Discussao

Para possibilitar a analise, os resultados foram organizados em categorias, em consonancia
com os objetivos e de acordo com os seguintes aspectos: forma de inser¢ao na Ouvidoria; aborda-
gens tedrico-técnicas utilizadas; atividades exercidas na Ouvidoria e limites da atuagao do psicologo
em Ouvidoria; e a formagéo em psicologia auxiliando na atuagéo de Ouvidor.

2.2.1 Forma de inser¢ao na Ouvidoria

No que tange a este aspecto, os participantes da pesquisa foram inseridos nas Ouvidorias por
indicagéo e convite dos diretores, por transferéncia de cargo ou promocgao, ou por elaboragéo de
projeto para instituir a Ouvidoria por parte do préprio profissional, conforme as afirmagdes a seguir:
“Fiz um projeto para criar a Ouvidoria da minha instituicdo. Apresentei para o diretor e estou como
Ouvidora ha oito anos” (P2). “A minha inser¢do ocorreu por indicagdo da dire¢do da instituigao,
por entender que eu seria a servidora que possuia perfil para o trabalho de Ouvidora” (P1). Assim,
tanto P1 como P2 foram inseridas nas Ouvidorias de instituicdes em que ja atuavam anteriormente.
Sabe-se que o conhecimento sobre a instituicdo ndo esta necessariamente vinculado a atuagao
prévia. Porém, para a atuagdo como Ouvidor é necessario que se conhega a instituicdo de forma
sistémica, com todos os seus processos, fluxos de informacgdes, interesses e valores para conseguir
compreender os verdadeiros valores envolvidos nas demandas da Ouvidoria (LIMA, 2010). Ainda, o
Ouvidor, para ser eficiente, deve se preparar com amplitude, estudando seu contexto de insergao,
a legislacao vigente, cultura e clima organizacional (BRITO; AGUIAR, 2019).

2.2.2 Abordagens teérico-técnicas utilizadas

Quanto as abordagens tedrico-técnicas mais frequentemente utilizadas pelos profissionais na
atuacdo em Ouvidoria, foram relatadas técnicas de entrevista, comportamentais e de mediagéo de
conflitos. Além delas, posicionamentos e habilidades desenvolvidos na formagdo em psicologia,
como a escuta qualificada e empatica, paciéncia, sensibilidade e acolhimento, que ndo sao exclusi-
vos do campo da psicologia, mas exigidos de todos os Ouvidores. De acordo com P4, sua aborda-
gem é a humanista: “Fago acolhimento, mediag¢do, plantao psicolégico e utilizo a minha tendéncia
atualizante diariamente”. Ja P3 afirma: “Realizo acolhimento e escuta qualificada, minha aborda-
gem de atuagéo é a psicanalise’.

Quanto as bases tedricas utilizadas, como mencionado acima, surgiram nas respostas a psi-
cologia humanista e a psicandlise. Sobre a postura diante da escuta na abordagem psicanalitica,
entende-se que o encontro terapéutico acontece com a oferta do analista de uma escuta “[...] do
modo pelo qual as intensidades da existéncia afetam aquele que lhe fala, o que pressupde que este
— 0 analisante — perceba um acolhimento sensivel da parte do psicanalista” (KUPERMANN, 2008,
p. 115). Ao acolher o outro e se abrir para ele, deixando espaco para sua fala e afeto, se esta falando
“com” outro. Falar “com”, de acordo com o autor acima, implica “[...] o estabelecimento de um espa-
¢o de jogo para o qual influem ndo apenas o conteudo do que é dito, mas também o tom de voz, o
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ritmo da fala, bem como a gestualidade que a acompanha, os siléncios e os risos” (KUPERMANN,
2008, p. 121), exigindo do psicanalista o eficaz exercicio da sua sensibilidade. Além disso, segundo
o autor, o desafio aos psicanalistas ainda é o de escutar, disponibilizando-se de maneira sensivel
a “[...] experiéncia de afetagdo mutua capaz de acolher o outro em sua diferenga” (KUPERMANN,
2008, p. 123).

Na psicologia humanista, a Abordagem Centrada na Pessoa (ACP), de Carl Rogers, tem como
proposta a promogao de relagdes interpessoais autbnomas e humanizadas, sugerindo a construgéo
de atitudes de consideragéao positiva incondicional (o que significa aceitar e receber calorosamente
cada experiéncia trazida pelo cliente, entendendo-o como uma pessoa individualizada e aceitando
que ele tem um jeito proprio de ser, com escolhas e caminhos proprios), empatia e autenticidade
como principais caracteristicas (BACELLAR; ROCHA; FLOR, 2012). O plantao psicolégico realiza-
do por um dos participantes € uma técnica de atendimento breve proveniente dessa teoria e, segun-
do ele, tem como objetivo estabelecer cuidado baseado em escuta atenta, empatica, com énfase na
experiéncia que o paciente apresenta. Essa atividade sera mais bem explicitada no item a seguir.

2.2.3 Atividades exercidas e limites da atuagao do psicélogo em Ouvidoria

Observamos, pelas respostas dos participantes, que os profissionais exercem atividades para
além das que envolvem a Ouvidoria, como programas, treinamentos e avaliagdes. P6 afirma:
“Também sou responsavel por outros programas (Saude Mental, Preveng¢do de Violéncias, Con-
trole e Tratamento do Tabagismo)”. E conforme P3: “Atualmente, na area de Ouvidoria, desen-
volvo atividades como avaliadora externa no projeto de Acreditagdo Institucional de Ouvidorias
do SUS”. Podemos observar, a partir desses relatos, uma certa similaridade entre as atividades
exercidas pelos Ouvidores com as que realiza um psicologo organizacional.

De acordo com BASTOS et al. (2012), o psicélogo organizacional tem como foco central da
sua atuagao a promogao de condi¢des que possibilitem o crescimento dos sujeitos e da organi-
zagao. Suas principais atividades sao dirigidas a partir dos diagnésticos dos problemas organiza-
cionais, para entdo elaborar instrumentos que desenvolvam a organizacdo de forma sistémica.
Exemplos desses instrumentos s&o as politicas e programas de saude ocupacional da organiza-
¢ao, agdes de assisténcia psicossocial que facilitem a integracdo do trabalhador na organizagéao,
treinamento e atividades de desenvolvimento de pessoal elaborados entre psicologo e equipe
multiprofissional (BASTOS et al., 2012).

Nessa direcao, sabe-se que a facilitagcao das relagdes e a mediacao de conflitos sdo elemen-
tos-chave na atuagao em Ouvidorias, assim como ja mencionado pelos participantes. De acordo
com CAIRO (2013), o psicologo organizacional é aquele que tem como funcao estudar e atuar
como facilitador das relagdes entre pessoas e organizagoes, contribuindo para o desenvolvimento
de ambas, intervindo nos processos de trabalho, na mediagéo de conflitos, na cultura organiza-
cional, nos intercambios comunicativos e estudando o significado do trabalho com todas as suas
peculiaridades. Os processos de mediagao de conflitos sdo mecanismos que tém como objetivo
manter em equilibrio os complexos sistemas de interesses, como os das relagdes trabalhistas ou
ainda relagbes profissionais, que se caracterizam por relacées de poder entre grupos dentro das
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organizagobes, tendo elas uma légica dual de afrontamento, negociagdo ou acomodacéo (BAS-
TOS, 2005).

Para a resolugao de conflitos acontecer, de acordo com NELSON (2018), objetivos comuns
devem ser criados por um terceiro para as partes envolvidas, estimulando a cooperacgéo e, poste-
riormente, propondo concessodes reciprocas por meio da mediagéo, do entendimento e do didlogo.
Considera-se relevante entender que a funcdo do Ouvidor esta centrada em sua habilidade para
estabelecer o equilibrio no didlogo, atentando para que as questbes sejam tratadas com educacao e
bom senso. Para isso, as habilidades de comunicacgao interpessoal do Ouvidor, sua postura, clareza
das palavras, o tom de voz amigavel, uso equilibrado dos gestos e a pontualidade nas intervengdes
permitirdo que a mediagdo aconteca para a resolugao do problema (NELSON, 2018).

De acordo com MULLER, BEIRAS e CRUZ (2007), o mediador tem a fungéo de auxiliar os
conflitantes a entrarem em acordo voluntariamente, quando ele é o administrador das negociagdes,
organizando as questdes a serem resolvidas. Ainda, acredita-se que o mediador deve ser imparcial
e qualificado, disposto a encontrar “solugdes criativas e alternativas para o conflito” (MULLER; BEI-
RAS; CRUZ, 2007, texto digital).

Outro aspecto que se pode observar a partir das respostas dadas aos questionarios € uma
caracteristica essencial da Ouvidoria, no que diz respeito a potencialidade para a promog¢ao de me-
Ihorias, que inclusive consta no Cédigo de Etica do Ouvidor: “Buscar a corregdo dos procedimentos
errados, evitando a sua repeticdo, estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade na ad-
ministragdo em que estiver atuando” (ABO, 1997, texto digital).

A partir do entendimento de que a Ouvidoria tem a capacidade de liderar mudancas, podemos
pensar na sua poténcia de “metamorfose” e ainda considerar a problematizacéo da funcao de Ouvi-
dor, assim como a do psicologo. De acordo com KASTRUP (2007), a formagéo que é atravessada
por politicas inventivas, onde ha o aprender a aprender, se mantém viva. Nao se deve perder a
condigao de aprendiz. Segundo a autora, formacao e aplicagdo andam juntas e € mantida a tensao
permanente entre agao e problematizagdo. Nesse sentido, PEREZ et al. (2010) nos trazem que,
além de solucionar problemas, eles também devem ser trabalhados, em permanente reflexdo e
criagdo de quais praticas sdo essas, a partir de quais estatutos de verdade e com quais efeitos.

Atividades designadas como “acolhimento psicoldgico para servidores” e “plantdo psicologico”,
desempenhadas por dois dos profissionais, chamaram nossa atencdo. O participante que relata
realizar plantdo psicolégico menciona que, dentro de sua abordagem de atuaco, a Terapia Cen-
trada na Pessoa/Cliente (ACP), de Carl Rogers, designa como plantao psicoldgico as situa¢des em
que a atengdo é voltada para a pessoa e para a demanda que ela traz naquele momento. Segundo
o participante, acredita-se que ‘[...] a pessoa tem condigcbes de se perceber e mudar no tempo dela.
Utilizamos a tendéncia atualizante, que consiste em ter empatia, ser congruente e ter aceitagao
condicional positiva e as condigbes basicas para coloca-la em pratica” (P3).

Outro participante relata que entre suas atividades esta o acolhimento psicoldgico para servido-
res e para recém-aposentados. Os acolhimentos psicoldgicos foram iniciados a partir da pandemia
de Covid-19, com o intuito de prestar assisténcia aos servidores de uma Secretaria Regional de
Saude. Sao teleatendimentos que também podem ser presenciais ou em grupos, de acordo com
as necessidades dos servidores. Segundo o participante, nos encontros sao trabalhados assuntos
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como: autoestima, autoconhecimento, fragilidades e potencialidades em relagéo a equipe de traba-
Iho, percepgéo, rede de apoio emocional, funcional e necrolégio, entre outros. A atividade é relatada
como uma experiéncia que gerou resultados bastante positivos entre praticas de Ouvidoria e de psi-
cologia. Em sua visdo, considerando as vulnerabilidades que foram observadas em consequéncia
da pandemia, o processo de acolhimento psicoldgico ‘[...] trouxe a possibilidade de sensibiliza¢éo,
partilha e acolhimento das vivéncias. Todo o trabalho desenvolvido trouxe o desafio de uma atua-
¢éo psicoterapéutica, possibilitando melhorias na satde mental e qualidade de vida para todos os
envolvidos, de forma inovadora [...]” (P5).

Quanto aos limites de desempenho do profissional do psicélogo que atua em Ouvidoria, de
acordo com o que foi mencionado acima sobre as praticas psicoldgicas envolvidas no trabalho de
alguns dos profissionais, podemos observar que ha os que entendem que é possivel assumir as
duas fungbes dentro da Ouvidoria. Porém, ha relatos de outros que pensam que os objetivos da
Ouvidoria sao distintos dos objetivos das praticas psicoterapicas, portanto percebendo que seu
trabalho na Ouvidoria tem como limite o acolhimento, sem que haja intervengdes psicoterapéuticas,
conforme as falas a seguir:

Entendo que o psicélogo tenha como limite a atuagdo enquanto Ouvidor e ndo como pro-
fissional da psicologia. Os conhecimentos da psicologia irdo contribuir para essa atuagéao.
Ele deve estar atento a problematica apresentada, para tentar auxiliar, encaminhar e/ou
resolver de forma mais agil e resolutiva possivel. Psicologia e Ouvidoria sdo atuagbes
bem distintas (P6).

E conforme P1, “o tratamento da Ouvidoria é sobre a questdo a ser resolvida e nao sobre o
sujeito”.

2.2.4 O que sua formagao em psicologia o auxilia na atuagao de Ouvidor?

“E a escuta que nos leva ao mundo. E é a escuta que nos leva ao outro” (BRUM, 2009, texto
digital). No que tange a formagao em psicologia e as aproximag¢des com a Ouvidoria, a escuta qua-
lificada foi unanimidade entre as respostas. A pergunta “O que sua formagao em psicologia o auxilia
na atuacao de Ouvidor? foi a que os participantes se sentiram mais a vontade para responder, fato
que nos chamou a atengao, corroborando a nossa ideia sobre as contribuicdes da psicologia para
a area da Ouvidoria.

Ouvir! Trata-se de uma das praticas mais importantes da Ouvidoria e, de acordo com PEREIRA
(2013, texto digital), “[...] saber ouvir, exatamente o que e como esta sendo dito, sem acrescentar
ou reduzir — o cuidar do ouvir, sem preconceito de quem ouve e sem tomar partido ou conclusdes
precipitadas” € umas das principais caracteristicas profissionais de quem ocupa o cargo de Ouvidor.
As dimensobes essenciais para o bom exercicio da fungdo de Ouvidor, como o encontro, 0 ouvir € 0
acolhimento, s&o intrinsecas a formagao do psicologo, apresentando-se as condi¢des basicas para
a assuncgao desta nova possibilidade de atuagao, a de Ouvidor.

Vamos nos deter um pouco mais sobre a escuta, uma vez que ela foi apresentada por todos os

262 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n°® 4 - 2021-2022

participantes. Para isso temos primeiramente que diferenciar ouvir de escutar. Ouvir é a capacidade
do sistema auditivo, faculdade sensorial e passiva (DUNKER; THEBAS, 2019). E a captagdo so-
nora dos sons, dos ruidos da rua, das falas em um auditério, aula, palestra ou reunido. Ja escutar,
do latim auscultare, de acordo com o dicionario MICHAELIS (2015, texto digital), significa “ouvir
prestando atencao; prestar atencdo ou dar atencao a”. Segundo Eliane Brum, jornalista que se diz
muito mais “escutadeira” do que “faladeira”, escutar € mais do que ouvir. Escutar, segundo a “rara
jornalista” (MARIANO, 2011, texto digital), é:

[...] se arriscar. E se abrir para a possibilidade do espanto. Escancarar-se para o mundo
do outro — e também para o outro de si mesmo. Escutar é talvez a capacidade mais fas-
cinante do humano, porque nos da a possibilidade de conexao. [...] Escutar de verdade
implica despir-se de todos 0s seus preconceitos, de suas verdades de pedra, de suas
tantas certezas, para se colocar no lugar do outro. Seja o filho, o pai, 0 amigo, 0 amante.
E até o chefe ou o subordinado. O que ele realmente estd me dizendo? [...] Escutar de
verdade é se entregar. E esvaziar-se para se deixar preencher pelo mundo do outro. E
vice-versa. Nesta troca, aprendemos, nos transformamos, exercemos esse ato purificador
da reinvengéao constante. E, o melhor de tudo, alcangamos o outro. Acredite: ndo ha nada
mais extraordinario do que alcangar um outro ser humano. Se conseguirmos essa proeza
em uma vida, ja tera valido a pena. Escutar é fazer a intersec¢éo dos mundos. Conectar-
-se ao mundo do outro com toda a generosidade do mundo que € vocé. Algo que mesmo
deficientes auditivos sao capazes de fazer. (BRUM, 2009, texto digital)

Portanto, cabe-nos dizer que os Ouvidores deveriam ser chamados de escutadores, segundo
afirmou a professora Suzana Schwertner em palestra no VII Encontro de Ouvidores de Universida-
des e de Hospitais de Ensino Gauchos, em 09 de maio de 2019. Pois vivemos em uma época em
que as pessoas tém muita dificuldade em escutar, como disse RUBEM ALVES (2001, p. 65): “Sem-
pre vejo anunciados cursos de oratdria. Nunca vi anunciado curso de escutatéria. Todo mundo quer
aprender a falar. Ninguém quer aprender a ouvir. Pensei em oferecer um curso de escutatéria. Mas
acho que ninguém vai se matricular”.

Uma escuta sensivel € um grande desafio. Para isso, os Ouvidores devem ter a habilidade de
escuta bastante aprimorada, habilidade intrinseca aos profissionais da psicologia. De acordo com
DUNKER e THEBAS (2019), escutar com qualidade é uma arte dificil de dominar, mas é algo que
se aprende. Segundo os autores, ira depender de técnica e exercicio e, principalmente, de abertura
e experimentacao. Para eles:

Escutar o outro é escutar o que realmente ele diz, e ndo o que nds, ou ele mesmo, gostaria
de ouvir. Escutar o que realmente esta sendo dito e pensado, e ndo o que nés ou ele deveri-
amos pensar e dizer [...] € sair de si em duplo sentido: assumir a perspectiva do outro e sus-
pender a sua prépria perspectiva interiorizada de si. (DUNKER; THEBAS, 2019, p. 31-44)

Ainda a esse respeito, a psicologia clinica tem como pressuposto o cuidado dos sujeitos, e sua
aposta se da no encontro afetivo que se instaura entre psicélogo e paciente quando sdo comparti-
Ihados sentimentos e histdrias. Dentre tantas possibilidades de areas de cuidado nas quais circula a
psicologia, a sutil arte da escuta é tarefa inerente a todas elas, nao se restringindo apenas ao campo
da psicologia clinica.
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Conforme KUPERMAN (2008), a atencao flutuante, ou ainda atencado suspensa, configura
a possibilidade de abertura para o encontro criativo com o outro. Esta atencao, preconizada por
Freud como regra fundamental para o analista, seria um antidoto para a tendéncia que se tem
de analisar o que ¢é dito, que colocaria 0 analista em uma posi¢ao imobilizadora, inviabilizando o
encontro terapéutico. ZIMMERMAN (2008) postula que este estado de atengéo flutuante permite
o surgimento de intuicdo, que significa olhar para dentro, como uma espécie de um terceiro olho,
o qual normalmente é ofuscado quando a percepcao do analista se da apenas pelos 6rgaos dos
sentidos. De acordo com o autor, é necessario que o analista consiga discriminar seus proprios
sentimentos de modo a estabelecer as diferencas de suas emocoes, de situacdes de sua vida par-
ticular, com as da situagao analitica.

A empatia, de acordo com os participantes da pesquisa, é outro atributo que a formagao em
psicologia auxilia no desempenho da fungao de Ouvidor. FALCONE (2003) nos apresenta em suas
pesquisas que empatia é fator fundamental da relagéo terapéutica, tratando-se de um construto
multidimensional e que abrange o cognitivo, o comportamental e o afetivo. O componente afetivo é
caracterizado pelo desejo genuino de dedicar-se as necessidades de alguém, “[...] com sentimen-
tos de compaixao, simpatia e preocupagdo com o seu bem-estar, sem que isso envolva experimen-
tar os mesmos sentimentos da pessoa. Nao sentindo o que a outra pessoa sente, mas entendendo
o que é sentido” (ANDRADE, 2012, p. 196). Para a autora, a comunicagéo empatica € a “[...] capa-
cidade de compreender, de forma apurada, bem como de compartilhar ou considerar sentimentos,
necessidades e perspectivas de alguém, expressando este entendimento de tal maneira que a outra
pessoa se sinta compreendida e validada” (ANDRADE, 2012, p. 196). Tendo ainda, segundo a au-
tora, a fungao de oferecer consolo como alivio de alguma tens&o, aumentar o vinculo, aumentar a
autoestima do outro, assim como reduzir vergonha e culpa.

De acordo com ANDRADE (2012), a capacidade empatica facilita a relagao terapéutica e acon-
tece em duas etapas. Antes de mais nada, escuta-se e entende-se os pensamentos do paciente e,
na segunda parte, comunica-se empaticamente ao paciente o que foi compreendido. Ou seja, a com-
preensao empatica significa prestar atengéo e ouvir sensivelmente. Ao passo que a comunicagao
empatica concerne em expressar o que é sentido, sendo isso verbalizado ou ndo, de maneira sen-
sivel: “Nesses momentos, devemos focar nos sentimentos e pensamentos do paciente sem julga-lo,
descrevendo, explicando e validando esses sentimentos e pensamentos, promovendo entédo a auto-
aceitacao e autoafirmacao” (ANDRADE, 2012, p. 196). A comunicagdo empatica ainda sugere que:

Comportamentos verbais incluem a fala ndo avaliativa, enfoque no conteudo da fala do
outro, uso de perguntas esclarecedoras, parafrase, sintese e a reflexdo sobre os senti-
mentos relatados. Esses comportamentos devem vir acompanhados de outros néo ver-
bais, como o contato visual, a postura, os gestos associados, como por exemplo, ba-
langar a cabega afirmativamente. Também devem ser acompanhados de componentes
paralinguisticos, como entonagéo, fluéncia, pausas, timbre de voz e velocidade da fala.
(ANDRADE, 2012, p. 197)

A escuta € uma das competéncias da Ouvidoria e € norteada pela dimensao ética, na qual
o principio do respeito pelo outro e a relacdo de empatia sdo ressaltados. A escuta empatica e o
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cuidado humanizado tém uma relagdo muito préxima. De acordo com BERTACHINI (2019), a em-
patia deve surgir na atividade de escuta do Ouvidor, tratando-se da pratica essencial da Ouvidoria.
Ainda que ndo seja uma atividade absolutamente natural, segundo a autora, as capacidades empa-
ticas “[...] sao perfeitamente educaveis e melhoram consideravelmente quando sdo desenvolvidas
as capacidades perceptivas do préprio corpo por meio de um processo somato-psicopedagoégico”
(BERTACHINI, 2019, p. 21).

Como ja mencionado, sabe-se que a capacidade empatica € uma habilidade que pode ser
aprendida, ou seja, a escuta reflexiva com a compreensao dos significados da outra pessoa pode
se dar mesmo que ndo se tenha vivenciado algo semelhante ao que o outro experimenta.

Ainda no que tange a formagéao do psicdélogo, além da escuta e da empatia, podemos destacar
alguns aspectos que sdo amplamente estudados ao longo da graduacao, como “[...] o encontro (de
que forma estabelece a relagéo) [...] e o acolhimento (ag&o)” (PEREIRA, 2013, texto digital), que
embasam as técnicas e admitem a singularidade e a valorizagdo de cada pessoa, aceitando cada
um como é. Assim como nos trazem alguns dos participantes da pesquisa:

A formagao em psicologia traz inumeros beneficios no desempenho da fungdo do Ouvi-
dor, principalmente no que tange as técnicas de entrevista tdo utilizadas em nossa atua-
¢do, tais como: ajudar o cidadao/solicitante a se sentir a vontade; facilitar a expressdo dos
motivos que levaram a pessoa a buscar o servigco da Ouvidoria; buscar esclarecimentos
sobre a manifestagéo do solicitante; gentilmente, solicitar complementagbes das informa-
¢bes que sdo necessarias para a realizagdo da manifestagdo; tolerar a ansiedade/raiva/
decepcao/frustragdo/descontentamento relacionados aos temas evocados durante a ma-
nifestagéo, principalmente nas demandas de reclamagbes e denuncias (P6).

Conforme P4: “Compreender as solicitagées, o estado psicolégico de quem procura o servigo,
principalmente no caso de reclamagbes e denuncias, tentando compreender suas demandas e
necessidades’.

A preferéncia para o cargo de Ouvidor é pelo profissional que tenha conhecimento do contexto
e cenario da instituicdo e dos direitos das pessoas, além das qualidades para lidar com o outro (PE-
REIRA, 2013). O psicologo tem habilitagdo e formacao para essa atuacdao. JUNQUEIRA (2001) afir-
ma: “[...] como outras ciéncias, a psicologia estuda seres humanos reais e concretos, em especial 0
seu comportamento, a partir da estreita relagao que se estabelece entre o individuo e a sociedade”.

3. CONSIDERAGOES FINAIS

Em virtude da diversidade de praticas possiveis dos profissionais psicologos em Ouvidorias
e uma amostragem pequena neste estudo, ndo foi possivel estabelecer comparagdes mais con-
sistentes entre suas praticas. Porém, foi possivel observar que os participantes percebem que as
habilidades desenvolvidas no curso de psicologia, principalmente a escuta qualificada, aqui com-
preendendo também a empatia, facilitam suas praticas profissionais nas Ouvidorias.

Este estudo forneceu informagdes sobre as atividades realizadas pelos Ouvidores que corro-
boram a nossa ideia de que as praticas desses profissionais seriam muito préoximas as de um psi-
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célogo que atua na area organizacional, uma vez que ambos estdo como fios condutores de trans-
formagao dos contextos organizacionais, tratando do mundo do trabalho, instituicdo e individuos e
as relagdes firmadas entre eles.

Verifica-se que, quanto aos limites para a atuagao da psicologia nas Ouvidorias, ndo ha consenso.
Alguns profissionais acreditam que as praticas psicoterapicas ndo devem ser utilizadas, enquanto
outros trabalham com atendimentos psicoterapicos. Acredita-se que as praticas desenvolvidas pelo
profissional irdo depender das demandas e da Ouvidoria na qual esteja inserido.

A pesquisa aqui apresentada verificou que a forma de inser¢ao dos psicélogos nas Ouvidorias
€ igual a dos demais Ouvidores, ou seja, por meio de indicagdo, principalmente, por se tratar de
uma atuagao que exige que o profissional tenha conhecimento do contexto e cenario da instituigao.
Portanto, indica-se a Ouvidoria para a atuagao de profissionais da psicologia em instituicbes onde
ja estejam inseridos, atentando-se para as possibilidades de praticas que consigam qualificar o
atendimento e servigos prestados pelas Ouvidorias. Ao final, aponta-se a necessidade de novos
estudos que explorem as praticas entre psicologia e Ouvidoria e suas contribuicdes no contexto em
que ocorrem.
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