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LEGITIMIDADE ORGANIZACIONAL: UMA CONCEPTUALIZACAO PARA A
OUVIDORIA PUBLICA

1 INTRODUCAO

A ouvidoria desempenha um papel importante no contexto da organizagao publica, pois
promove aspectos que fortalecem a democracia. Além do controle social e da participagao
social, zela pelos principios da administragao Publica (AP), defendendo os direitos humanos e
promovendo a justica e a inclusdo social (Machado & Borges, 2017).

Como a ouvidoria publica aproxima o usuario da organizacdo, seu papel pode ser
legitimado na medida em os usudrios reconhecem que a organizagdo alinha-se com seus
interesses (King & Whetten, 2008; Suchman, 1995). Para que a ouvidoria proceda com a
interlocugdo entre a sociedade e a AP, ¢ necessario que ela tenha legitimidade (Controladoria-
Geral da Unido, 2019).

Em uma sociedade, ¢ essencial que as organizagdes se alinhem as suas necessidades,
em especial se o modelo de gestao adotado pela AP preceitua a democracia. Diante das barreiras
que possam ser impostas a ouvidoria, ¢ imprescindivel que ela esteja munida de legitimidade
para que suas atividades se desenvolvam apropriadamente. Nota-se que a presenca de
legitimidade na organiza¢cdo demonstra a percep¢ao da aprovacao e da confirmagdo das acdes,
resultando em uma conformidade de padrdes que sdo aceitos (King & Whetten, 2008). No caso
da ouvidoria isto acaba fortalecendo-a, evitando que a mesma sofra intervencgdes indesejaveis
— podendo, entdo, cumprir seu papel democratico.

Barakat et al. (2016) pactuam que a formulacao do conceito, os aspectos e a tipologia
da legitimidade organizacional ainda apresentam algumas diferencas na literatura. Portanto, isto
coloca esta investigacdo em um patamar de relevancia, pois sdo poucos os trabalhos que
exploram e direcionam estes pontos para a AP sob a 6tica da ouvidoria. Tanto que certos autores
(Santos, 2018; Voltarelli, 2018) confirmam a necessidade de mais pesquisas que utilizem os
conceitos da Teoria da Legitimidade, como, a tipologia apresentada por Suchman.

Com foco na legitimidade organizacional, propde-se a seguinte pergunta: como a
conceptualizagdo da legitimidade pragmatica, definida por Suchman, se configura na
perspectiva da ouvidoria publica? Assim este artigo tem como objetivo: analisar como a
conceptualiza¢do da legitimidade pragmatica, definida por Suchman, se configura na
perspectiva da ouvidoria publica. Importa destacar que este estudo origina-se da tese de
doutoramento intitulada: As Ouvidorias Publicas Frente ao Assédio Moral: O caso das
Instituigdes Federais de Ensino Superior do Brasil. Em particular, advém do primeiro eixo
tematico (enfoque democratico), que trata de identificar o papel desempenhado pelas ouvidorias
das Institui¢des Federais de Ensino Superior (IFESs) do Brasil sob a perspectiva dos ouvidores.
Com isso, apresenta-se a unidade de registro credibilidade concedida pelo usudrio, pertencente
a categoria legitimidade pragmatica.

Tendo-se em conta a adogdo da pesquisa qualitativa, como instrumento de coleta de
dados foram realizadas entrevistas semiestruturadas junto aos titulares das ouvidorias das
IFESs. E, com a técnica analise de conteudo, que permite a sistematizacdo e categorizagao,
pode-se dar conta da analise das informacdes adquiridas com a realizagdao das 35 entrevistas
individuais. As categorias surgem com o processo de tratamento dos dados, que, segundo
Bardin (2016), pode-se usar a expressao ou palavra temdtica. Ou seja, o sentido que a palavra
possui como um critério para a categorizagao. Portanto, tém-se neste artigo a categoria chamada
legitimidade pragmdatica, com a unidade de registro credibilidade concedida pelo usuario.

Os dados coletados revelam que, mesmo com dois investigados nao sabendo informar,
tem aqueles que afirmam possuir legitimidade pragmatica ou estar em fase de construcao, ou
admitem que a ouvidoria nao possui legitimidade. Com as explanacdes dos investigados sobre

1



indicativos, percebe-se se a ouvidoria publica possui, ou ndo, legitimidade pragmatica. Pelos
resultados, as ouvidorias investigadas transitam entre a imagem de desconfianga e
incredulidade por parte dos usudrios para uma imagem de confiabilidade e credibilidade. Ou
seja, a legitimidade pragmadtica ndo € estatica — uma situagdo pactuada pela literatura
(Sacramento & Schultz, 2018; Suchman, 1995). Quando uma ouvidoria ¢ munida por
legitimidade pragmatica pode até perdé-la (a depender de suas atitudes) ou, entdo, obté-la com
a adogao de agdes especificas.

A legitimidade ¢ um componente importante para a ouvidoria publica, visto que sua
missdo envolve a melhoria dos servigos que sdo prestados aos usuérios. E possivel concluir,
contudo, que esta nao ¢ a realidade absoluta entre as ouvidorias das IFESs, o que parece limitar
suas atividades e comprometer seu papel. Por isso elas precisam rever seus conceitos, suas
atitudes e enfrentar certas praticas do contexto organizacional — para que, assim, estejam
imbuidas do papel democratico. Ainda mais quando certas praticas nocivas que ocorrem nas
organizagdes, como, 0 corporativismo, ndo podem ter espaco em um cenario democratico.

2 A OUVIDORIA PUBLICA

A ouvidoria ¢ um canal que faz a interliga¢dao entre a sociedade e a organizagdo, em
especial no que diz sobre questdes da ma AP (Abedin, 2011; Levine-Finley & Carter, 2010;
Wille & Bovens, 2020). Na perspectiva brasileira isto nao ¢ diferente. Isto porque ela ¢ vista
como um instituto que ajuda na interlocucdo entre o usudrio ¢ a AP de forma que as
manifestagdes levem a melhoria dos servigcos (Almeida et al., 2020). O trabalho da ouvidoria é
importante para o funcionamento das organizacoes, inclusive, para as Instituicdes Federais de
Ensino Superior (IFESs). Isto porque através dela a comunidade académica direciona os
elogios, reclamagdes, sugestdes e denuncias.

Contudo, as ouvidorias podem enfrentar situagdes que acabam por afetar suas atividades
e o tratamento das manifestagdes que recebe. Buck et al. (2011) dizem que “sem poderes legais
de aplicacdo, bem como validade democratica, os problemas comuns que essas institui¢des
enfrentam incluem a falta de conscientizagdo e de apoio publico para seu trabalho” (p. 49).

No Brasil, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) trata de fortalecer as ouvidorias
publicas do Poder Executivo Federal. Dentre os diversos instrumentos que orientam este
funcionamento foi criado o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv), do
qual as IFESs fazem parte (Decreto n.° 9.492, 2018). As atividades do SisOuv recebem ditames
da CGU - favorecendo a legitimidade da ouvidoria publica.

Mas a CGU (2019), como certos autores (Abedin, 2011; Buck et al., 2011; Levine-
Finley & Carter, 2010), reconhece que as barreiras enfrentadas pela ouvidoria advém do proprio
orgdo. Ou seja, a burocracia ou lentiddo no atendimento as suas solicitagdes acabam
prejudicando o seu desempenho. O modelo burocratico descrito por Weber (2004) possui
caracteristicas que configura um viés instrumentalista, refor¢ado por principios, como, os
regulamentos e a hierarquia dos cargos. Neste cenario, lento e engessado, a CGU entende que
¢ crucial o comprometimento da instituicdo. Para isto deve disponibilizar recursos que supram
as necessidades basicas da ouvidoria, apoiando-a e ratificando a democracia em seu ambiente
académico. Assim este instituto necessita receber suporte e possuir uma estrutura
organizacional, de forma que possa se revestir de autonomia e legitimidade.

A auséncia de autonomia da ouvidoria publica reflete em sua atuacdo, inclusive, na
imparcialidade. Segundo Gill et al. (2020), a imparcialidade nao € questionavel e seu
funcionamento eficaz como defensor dos direitos dos usuarios, em geral, depende do tipo de
estatuto que possui e da relacdo com o governo do pais. Ou melhor, decorre da relagdo politica
que mantém com o dirigente da organizagao da qual faz parte. De acordo com Wille e Bovens
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permitir que ela tenha legitimidade e ndo sofra com alguma intervengdo ao cumprir seu papel,
ambos alcancados por meio do instrumento estatutdrio que a criou (Kirkham & Stuhmcke,
2020). A ouvidoria deve ter sua autonomia assegurada para o desenvolvimento de suas
atividades (Abedin, 2011; Kirkham, 2016; Kirkham & Stuhmcke, 2020; O’Brien, 2015; Vet
Van Der, 2017; Wille & Bovens, 2020) — algo crucial para enfrentar o corporativismo, que vai
exigir que ela uma atuacao com liberdade e poder de persuasao (Reif, 2011).

Destaca-se que com o registro das manifestagdes, a ouvidoria publica necessita trata-
las. Esta operacionalizagdo permite que ela adquira informacgdes sobre a instituicao e de posse
delas pode compor um banco de dados. E nesse panorama que ela deve, como indica a
legislacao (Portaria n.° 581, 2021; 2019), promover o controle e a participagdo social
aprimorando a governanca. Mas para a ouvidoria contribuir com esta governanca, ela precisa
estar alicergada em eixos, dentre eles, o da legitimidade (CGU, 2019).

3 O CONCEITO DE LEGITIMIDADE ORGANIZACIONAL

As organizacdes publicas praticam um conjunto de acdes estratégicas que sao
necessarias para sua dinamica. Assim as organizagoes tanto precisam de credibilidade de seu
usudrio como acabam por agir corretamente através de regras, valores e crengas, por meio dos
quais se munem de legitimidade (Barakat et al., 2016; Beuren et al., 2013; Fank & Beuren,
2010; King & Whetten, 2008; Suchman, 1995).

No dominio publico, a legitimidade ¢ um aspecto importante para as organizagdes,
sendo considerada um fator critico (King & Whetten, 2008) porque ¢ através dela que se
compreende a relacdo entre a organizagao publica e o seu ambiente (Woodward et al., 1996).
As organizagdes “existem até o limite em que a sociedade, ou seu publico-alvo, considerar que
elas sdo legitimas e, se for necessario, a sociedade conferir a organizacdo o estado de
legitimidade” (Beuren et al., 2013, p. 852).

A definicdo de legitimidade organizacional originou-se em funcdo de uma melhor
compreensdo sobre o comportamento corporativo. Ela se encontra alicer¢cada em trés pontos
importantes: na derivagao de uma estrutura social aceita; nas acepgdes de um individuo (ou
grupo); e, nos valores culturais que predominam na organizagao (Woodward et al., 1996).

Com base nos estudos de Weber, Suchman (1995) entende que a legitimidade
organizacional possui trés formas bdasicas: a moral (alicercada na aprovagao normativa); a
cognitiva (baseada na compreensdo); e, a pragmatica (respaldada no interesse do usuario). O
autor justifica que o termo tem um emprego amplo e de forma multifacetada; por isso ¢
importante perceber seu significado, tendo em vista que esse termo pode funcionar nos mais
variados contextos. Por exemplo, Karlsson-Vinkhuyzen (2016) entende que a legitimidade “é
um conceito-chave de qualquer esforgo para teorizar como a governanga funciona, contribuindo
para a efetividade e para a avaliagdo normativa dos 'processos interativos através do qual a
sociedade e a economia sdo direcionadas para objetivos negociados coletivamente™ (p. 194).

B. G. King ¢ Whetten (2008) mencionam que a legitimidade vincula-se a questao do
reconhecimento, o que leva a organizagao a um modelo minimo de responsabilidade, cujo tipo
de organizacdo sera definido por esse modelo. E importante ter em mente que o termo
legitimidade ¢ uma unidade aberta e dindmica (Sacramento & Schultz, 2018; Suchman, 1995).
Assim reconhece-se que o conceito de legitimidade possui determinada “elasticidade”
(Sacramento & Schultz, 2018, p. 7). Isso porque os valores sociais € as normas sao mutaveis e
essas alteracdes podem representar uma motivagdo para mudanca organizacional,
consequentemente, com reflexos na legitimagao organizacional (Dowling & Pfeffer, 1975).

Ao investigar varias companhias exploradoras de petroleo e petroquimicas no Ira,
Nigéria e Cazaquistdo, Derakhshan et al. (2019) afirmam que os julgamentos construidos no
passado influenciam o julgamento da legitimidade na atualidade. Para os autores, uma mudanga
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neste cenario pode ser algo dificil de acontecer, a menos que haja alguma alteragdo no
comportamento da organizagdo, suficientemente forte para transformar esse pensamento.

Segundo Suchman (1995), na legitimidade ocorre a “percep¢do ou a suposi¢ao
generalizada de que as agdes de uma entidade sdo desejaveis, apropriadas ou apropriadas dentro
de algum sistema socialmente construido de normas, valores, crencas e definicdes” (p. 574). A
presenca da legitimidade permite a credibilidade e ¢ vantajosa por aumentar a estabilidade e a
compreensao das atividades organizacionais (O’Donovan, 2000; Suchman, 1995). Outro estudo
envolvendo a democracia brasileira revela que o primeiro foco da legitimidade norteia-se pelos
processos aos quais os individuos sao submetidos, adquiridos pelas suas proprias experiéncias
no interior das organizagdes e que acabam internalizando certos valores que podem resultar no
apoio a organizacao ou na rejeicao (Ribeiro, 2007). Oliveira, et al. (2019), em uma investigagao
sobre legitimidade policial, lembram que o termo envolve um conceito de origens
sociopsicoldgicas que se associam a forma como o individuo se posiciona diante da sociedade
da qual faz parte.

Pode-se afirmar que a legitimidade organizacional surge dos valores da sociedade. Por
1sso as organizagdes podem ter o seu tempo de mandato suprimido caso sejam vistas e
entendidas pela sociedade como organizacdes que nao estao agindo corretamente — entendendo-
se, assim, que a relacdo entre os atores faz com que haja uma responsabilidade por parte das
organizacgoes, podendo leva-las a praticar agdes ou a adotar estratégias adicionais com a
finalidade de assegurar suas respectivas legitimidades (Woodward et al., 1996).

3.1 Uma Visao Tipologica da Legitimidade

De acordo com Suchman (1995), a legitimidade organizacional ¢ reconhecida como um
recurso operacional e estratégico, que oferece uma visao institucional acerca de um conjunto
de crengas e aspectos culturais determinando, desta maneira, como a organizagdo sera
construida, executada, entendida e avaliada. O autor identifica trés tipos de legitimidade
organizacional: moral; cognitiva; e, pragmatica. Este artigo trata, em particular, sobre a
legitimidade pragmatica, mas vale destacar os outros tipos de legitimidade.

Na legitimidade moral, existe uma representacao normativa positiva da organizagdo e
de suas atividades, que, a depender do julgamento dado a essas atividades, podem expressar o
sentimento de que ¢ “a coisa certa a fazer” (Suchman, 1995, p. 579). Pode-se dizer que ela
representa as acoes que se empenham em traduzir os interesses dos usuarios (Ferreira, 2017).

Suchman (1995) afirma que existe um reflexo do julgamento baseado em crengas e
valores. Para o autor, a atividade da organizagdo, que tem um alicerce nos procedimentos e nas
estruturas, pode proporcionar um bem-estar. E, como a AP ¢ marcada por um conjunto de
eventos normativos e processuais (Barakat et al., 2016), isso acaba exigindo a elaboragao de
técnicas de gestao mais apropriadas, inclusive, acerca da formacgao dos gestores publicos (Paula,
2007).

Suchman (1995) identifica a legitimidade processual como uma das variantes da
legitimidade moral. Nesta variante ocorre uma avaliacao de técnicas e procedimentos que sao
socialmente aceitos. A adogdo pela organizacdo de praticas que sejam sensatas pode mostrar
que existe a intencao e um esforco de se atingir fins valorizados. Para o autor, ela concentra-se
em rotinas que sao vistas de forma isolada. No universo das ouvidorias, por exemplo, observa-
se a legitimidade moral quando elas fazem recomendagdes aos gestores de unidades sobre
aqueles procedimentos tidos como inadequados e que podem ser expostos no repositorio.

A legitimidade cognitiva, segundo Suchman (1995), ¢ formada por um conjunto de
dinamicas que se baseia na cognigdo. Nos estudos sobre sistema organizacional, Parsons (2005)
afirma que a ocorréncia da cognicao € algo elementar, em que surgem alternativas de orientagao
e de interpretagdo sobre a significacdo de um objeto em foco (ou situagdo) e esse conhecimento
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somado as experiéncias ocorridas no passado resultam em uma orientacdo para o
desenvolvimento futuro. Na legitimidade cognitiva existe uma internalizacdo do conhecimento
ao tempo em que ha uma preocupagdo com agdes que possam contribuir com a tomada de
decisdo; contribuindo para solucionar os problemas (Barakat et al., 2016).

Quando a legitimidade cognitiva esta presente na organizacgao, isso demonstra que ela
possui um apoio € uma aceitacao inevitaveis. Assim a realidade e os conceitos culturais da
organizagao sao aceitos veementemente (Beuren et al., 2013). Beuren et al. reconhecem que as
acoes ligadas a esta legitimidade envolvem programas e regulamentos (aceitos), bem como a
“estratégia [de] buscar certificagdes . . . para ganhar legitimidade” (p. 871). Entdo, se nota a
presenca deste tipo de legitimidade quando existe, dentre outros, politicas institucionais. Por
exemplo, a normatizacao da ouvidoria, ou seja, a legalidade desse instituto, com regras proprias
internas acaba revelando que houve uma compreensdo sobre a sua importancia. Para Dowling
e Pfeffer (1975), em um processo de transformacao desse tipo, os valores existentes se moldam
ao problema e a mudanca organizacional pode promover uma nova roupagem nesses valores.

A legitimidade pragmatica tem como alicerce o proprio interesse do publico-alvo,
podendo envolver um intercAmbio ou uma troca direta entre o usudrio ¢ a organizagao. Nesse
sentido, a a¢do da organizacao reflete no bem estar do individuo. Suchman (1995) relata
algumas variantes na legitimidade pragmatica: (1) a legitimidade de troca ou por meio do
intercambio, dado que ocorre uma espécie de permuta nessa relacdo (ainda que ndo seja
exatamente uma moeda de troca); (2) a ocorréncia da legitimidade de influéncia (ou de
interferéncia), em que o apoio dos usudrios a organizagao se deve mais por considerarem que a
organizagdo ¢ receptiva aos seus proprios interesses; (3) a legitimidade disposicional ou por
meio da personificacdo, portanto os individuos colocam a organizacdo como se fosse um
individuo.

Para Suchman (1995), os individuos atribuem legitimidade as organizagdes tendo a ideia
de que a esta compartilha de seus interesses e valores de forma muito especial, proxima e
amorosa ou de bom carater. Para o autor, ¢ possivel perceber que na legitimidade pragmatica
existe um julgamento. Significa que existe um juizo de valor no sentido de que se uma
determinada atividade ird beneficiar aquele que devera avaliar.

Assim a legitimidade pragmatica se baseia no proprio interesse do publico-alvo.
Exemplificando, quando o usudrio busca a ouvidoria para registrar uma dentncia de assédio
moral pode-se considerar que ocorre a legitimidade pragmatica, pois hd a aproximagdo do
individuo com a organizacao. Ou seja, a pessoa procura este instituto porque julga que ele ¢
empatico aos seus problemas, logo ha uma materializacao pelo ato de o individuo buscar ajuda
na ouvidoria, podendo beneficid-lo. Nesta situagdo, ¢ o usuario quem legitima a (Barreiro,
2017).

Para Fank e Beuren (2010), a organizagdo recebe o apoio do individuo porque ele
percebe que a institui¢do estd sensivel aos seus interesses, ocorrendo a legitimidade pragmatica.
Nela o usudrio pode reagir diante das organizagdes como se elas “fossem titulares de gostos,
estilos e personalidades. Assim a legitimidade pragmatica tem como foco os efeitos sobre a
troca da influéncia dos atos da entidade” (Beuren et al., 2013, p. 856).

Outro exemplo de legitimidade pragmatica foi amplamente divulgado nos noticidrios e
nas midias sociais no Brasil: a manifestacao de servidores (docentes e técnicos) e de alunos em
diversas capitais do Brasil contra os cortes de verbas das IFESs que o governo decretou no
primeiro semestre de 2019 (Andrade et al., 2019, Pardgrafo 1). Vé-se uma legitimidade
pragmatica, ou seja, ha um alicerce do proprio interesse do usudario da organizagdo. Neste tipo
de legitimidade fala-se da reputacao da organizacao, por isso pode haver uma preocupagdo em
divulgar a imagem para construir sua reputagdo (Beuren et al., 2013).

Suchman (1995) explica que os trés tipos de legitimidade ndo apresentam uma
hierarquia entre si e fazem parte da realidade das institui¢cdes; em outras palavras, existem no
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mundo real. Porém, o estudioso reforca uma distingdo entre elas: enquanto a legitimidade
pragmatica ocorre por conta do interesse da propria audiéncia, a ocorréncia das demais nao
surge por conta do usudrio, mas da propria organizagdo. Seja em razao das crencas e dos valores
que levam aos procedimentos e as estruturas da organizagao (legitimidade moral) ou em virtude
de uma dinamica que tem por base um modelo cultural de compreensao sobre um assunto
(legitimidade cognitiva).

Assim, na legitimidade organizacional, os aspectos que a configuram permitem um
entendimento de questdes fundamentais e que tém reflexos sobre as IFESs. Consequentemente,
nas atividades das ouvidorias publicas. Paula (2007) afirma que no ambito do contexto
democratico a estabilidade das instituicdes se deve a legitimidade, a qual apresenta uma
construgdo diaria em fungao das organizacdes e de suas regras.

3.2 A Construc¢ao da Legitimidade

A construcao didria da legitimidade organizacional ¢ essencial. Os diferentes tipos
descritos por Suchman (1995) coexistem no ambiente e sdo possiveis de estar presentes de
forma compativel ou conflitante. Por exemplo, pode existir uma tensdo caso a organizagao
esteja passando por alguma transicao histérica. Suchman refor¢a que um dos desafios para que
ndo ocorra uma tensdo consiste na obten¢cdo, manutencao ou reparacao da legitimidade
organizacional que podem acontecer com diferentes estratégias.

Para fomentar a obtengao da legitimidade pragmatica, a organizagdo pode adaptar-se
as regras e aos principios do atual ambiente com a valorizagdao dos servigos fornecidos para
obter apoio do usudrio, fazendo uma comunicagdo estratégica ou publicidade dos servigos e
produtos. Um exemplo ¢ quando uma empresa do setor petrolifero decide desenvolver agdes
para promover a saude e o bem-estar de seus funciondrios, com estimulo de praticas
organizacionais benéficas e adocdo de um estilo de vida saudavel — indicando a obten¢ao de
legitimidade pragmatica (Fank & Beuren, 2010).

Na manuten¢do da legitimidade, Suchman (1995) explica que a organizagao pode adotar
varias taticas para promoveé-la. Para o autor € possivel proteger aquelas realiza¢des adotadas no
passado, devendo ficar atento para nao haver qualquer tipo de acomodacao. Essa estratégia, em
geral, ¢ proativa e, como nas de obtengdo, todas tém por base os problemas existentes
(O’Donovan, 2000). Ferreira (2017) cita a participacdo dos usuarios internos e externos na
defini¢ao de metas em uma empresa mineradora como um exemplo estratégico. Trazendo para
o palco das ouvidorias, cita-se 0 monitoramento dos servigos prestados como um recurso para
a manutencao da legitimidade. Como a CGU entende que ¢ preciso proceder com a verificagao
da prestagao dos servicos publicos. Isso permite checar se eles estdo acontecendo dentro dos
padrdes de qualidade que sdo preceituados nas organizagdes — relacionando-se essas
averiguagoes com a transparéncia das ouvidorias do SisOuv. A transparéncia ativa ¢ uma tatica
porque permite um acompanhamento sobre as politicas publicas por parte dos usudrios
(ocorrendo o controle social), favorecendo a manutengao da legitimidade.

Na reparagdo da legitimidade, Suchman (1995) e O’ Donovan (2000) entendem que
sua adogdo € uma resposta reativa a alguma crise que ird acionar esta correcdo. A. M. Ferreira
(2017) afirma que ela ¢ aplicada quando a omissao dos erros ou problemas da organizagao estao
presentes, interrompendo a legitimidade que ela possuia. Criar um sistema de gestdo de trabalho
visando implantar acdes preventivas de seguranca, pode-se traduzir em uma reparagao da
legitimidade pragmatica (Beuren et al., 2013).

A ouvidoria publica pode enfrentar problemas que demonstram a dificuldade desse
instituto em munir-se de legitimidade pragmatica — por isso essa identificacdo ¢ importante. A
literatura reconhece que diferentes estratégias merecem ser adotadas para obter, manter ou
recuperar a legitimidade organizacional (Dowling & Pfeffer, 1975; O’Donovan, 2000;
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Sacramento & Schultz, 2018; Suchman, 1995). Elas sdo capazes de se configurar para ganha-
la em um dado momento, mas a recuperaram em outro contexto. A vinculacao do tipo de
fomento, dependerd do propdsito na esfera da organizagdo para alcancar sua propria
legitimidade. Um exemplo disto vem dos tours realizados em varios Campi de universidades
americanas e europeias (Vaujany et al., 2019).

4 0 PERCURSO METODOLOGICO

A adocao do método de pesquisa qualitativa se deve ao fato de que esse tipo de
abordagem permite explorar e entender o significado do que um individuo (grupo) confere a
um problema social (Creswell, 2014).

Segundo Vergara (2010), a pesquisa deve ser desenvolvida em um local que possa
fornecer elementos esclarecedores acerca do fendmeno estudado. Assim a pesquisa de campo
ocorreu nas IFESs do Brasil, ou seja, nas universidades e nos institutos federais. Ela foi usada
para adquirir informagdes e conhecimento a respeito do problema para o qual se procura uma
resposta. E, no presente caso, questiona-se: como a conceptualizacdo da legitimidade
pragmatica, definida por Suchman, se configura na perspectiva da ouvidoria publica?

Sobre a populacao e amostra, foram pesquisados os titulares de ouvidorias das IFESs,
chamados ouvidores. Isso porque eles possuem a expertise em ouvidorias. Ele auxiliaram com
informacdes a medida que os servidores (docentes e técnicos) os procuram para tratar de
assuntos relacionados a violéncia no trabalho. Yin (2014) afirma que esses especialistas sao
cruciais, pois podem fornecer suas perspectivas sobre um determinado assunto e podem
corroborar com mais fontes de provas. No que tange a amostragem aplicou-se uma amostra nao
probabilistica, por meio da técnica conhecida como bola de neve (snowball). Para Babbie
(2013), esse ¢ um método de fim exploratdrio usado em pesquisa de campo. O autor explica
que um entrevistado indica uma outra pessoa a ser para participar da entrevista e, assim,
sucessivamente, adicionando-se sempre mais especialistas, em um processo de acumulagao.

A amostra compde-se por um total de 35 entrevistados. Neste caso, considerou-se o
tamanho da amostra suficiente para este estudo porque acima deste quantitativo nao afetaria os
dados encontrados. Ou seja, eles passaram a ser repetitivos, nao adicionando nenhum dado
novo.

Para preservar a identidade dos entrevistados, nenhum deles foi identificado
nominalmente. Usou-se uma codificacdo composta pela letra “E” (designagdo usada para
entrevistado(a)), sequenciado por uma dezena de nimeros arabicos, variando de 01 a 35. Isto
¢, substituiu-se os nomes dos entrevistados por EO1, E02 até E35, de forma aleatoria. E, para
evitar a identificacdo de género do titular da ouvidoria, optou-se pelo uso exclusivo da
expressao ouvidor, independente se o entrevistado era ouvidor ou ouvidora.

A coleta dos dados se deu através das entrevistas individuais. Ela ¢ uma fonte de
informacao importante e, em geral, deve-se gravar (Yin, 2014) — pontos realizados neste estudo.
Depois, cada uma delas passou pelo processo de transcrigdao (Bardin, 2016) — significa que os
dados coletados foram transformados de mensagem oral para mensagem escrita de forma
fidedigna. Foram realizadas entrevistas individuais e semiestruturada (Vergara, 2010); e,
aconteceram presencialmente e online.

Quanto ao tratamento e a analise dos dados qualitativos, foi utilizado o método chamado
analise de conteudo, que ¢ uma técnica tida como analise das comunicagdes (Bardin, 2016).
Vergara (2010) pactua que a analise de conteudo relaciona-se com o estudo de textos,
documentos e as expressoes orais, onde acontece o desenvolvimento de sistemas de
categorizacao. Isto propicia um detalhamento sistematico e objetivo dos argumentos da
comunicac¢do (Marconi & Lakatos, 2003). Este fornecimento de informagdes detalhadas que a
analise de contetido propiciada, levou a adogao dessa técnica — uma escolha importante para
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conhecer se ouvidoria ¢ munida de credibilidade e confiabilidade pelo usuario, pois imagina-se
que quando a ouvidoria possui legitimidade pragmatica ¢ porque estd praticando certos
preceitos democraticos, como, transparéncia.

5 ANALISE DOS RESULTADOS

A intenc¢do da categoria legitimidade pragmatica foi checar, sob a 6tica dos ouvidores,
se a ouvidoria possui confiabilidade e credibilidade, concedida pelos usuarios — concebendo-se
que, quando isso ocorre, ela deve estar cumprindo seu papel democratico. E, embora E02 ¢ E18
ndo soubessem informar sobre o assunto, 16 do total de entrevistados (45,71%) percebem que
existe um cenario de confiabilidade e credibilidade por parte dos usuarios, que, assim,
conferem legitimidade as ouvidorias. Na opinido de E28: “hoje em dia, a ouvidoria ganhou
muito respeito da comunidade”. E30 declara que “na grande maioria, as pessoas veem a
ouvidoria de uma forma bem positiva. O reflexo disso sao as avaliagdes”. Alguns entrevistados
reconhecem que pode haver alguma variacao na forma como este elemento se apresenta, mas
1sso ndo afeta o resultado final porque a maioria das pessoas as veem positivamente. Neste
sentido, os usudrios destas ouvidorias entendem que as a¢des adotadas por elas as munem de
confiabilidade e credibilidade, tornando-se aceitaveis aos olhos dos usuarios que as reconhecem
como legitimas. E17 declara que, por meio de uma pesquisa de satisfagdo realizada durante
alguns eventos, o retorno foi que “a ouvidoria passou a ser uma espécie de suporte para os
vulnerdveis". A ouvidoria de E17 possui legitimidade pragmatica, pactuando com o
pensamento dominante da literatura (King & Whetten, 2008) de que a ouvidoria ¢ legitimada
porque ha uma aceitagdo desse instituto por parte dos usuarios. E mais, os usudrios empregam
um julgamento pessoal sobre a ouvidoria de E17 no momento em que “eles ndo sabiam a quem
recorrer . . . quando tinha algum processo de violéncia na instituicdo”, de forma que essa
situagdo se encaixa na afirmativa de Suchman (1995) de que na legitimidade pragmatica ocorre
um juizo se certa atividade vai beneficiar quem vai avaliar, ou seja, hd um alicerce no proprio
interesse do usuario.

Entre os entrevistados, oito deles (22,85%) afirmam que esta credibilidade encontra-se
em transi¢do. EO5 comenta: “essa imagem esta sendo construida”. E21 afirma: “o pessoal tem
uma imagem de que a ouvidoria, ela tem uma certa credibilidade, ela ¢ respeitada. Mas tem
uma parcela que tem davidas sobre a eficacia da ouvidoria”. EO3 relata que a imagem da
ouvidoria estd em construcao, buscando ser uma: “ouvidoria proativa, . . . entendendo o
contexto das unidades para saber de que forma pode contribuir ou trabalhar junto para a
construg¢do de uma instituicdo melhor”. Para os entrevistados, essa constru¢do envolve ajustes
nos procedimentos, seja por alteracdes na legislacdo ou por conta da transicdo no novo cargo
da ouvidoria ou da gestao maior. Nesse processo, existem usuarios que veem a ouvidoria com
confiabilidade e credibilidade, mas hé aqueles que ndo a enxergam dessa forma. Essa posi¢ao
das ouvidorias tem respaldo na literatura (Sacramento & Schultz, 2018; Suchman, 1995), que
confirma que a legitimidade ¢ dindmica e sua concretizacao pode acontecer a qualquer tempo.
Nota-se que as ouvidorias transitam entre a imagem de desconfianca e incredulidade por parte
dos usuarios para uma imagem de confiabilidade e credibilidade. O que faz entender que uma
ouvidoria que tenha legitimidade pragmatica pode até perdé-la ou obté-la a depender de suas
acoes.

E, nove entrevistados (25,71%) admitem que os usudarios ndo tém confiabilidade e
credibilidade em suas ouvidorias. Eles consideram que a imagem da ouvidoria ¢ negativa. A
titulo ilustrativo, o E09 revela que: “as vezes, o departamento ndo leva em consideragdo o
argumento desse usudrio e, invariavelmente, ele vai ter uma impressao negativa do servigo da
ouvidoria. A ouvidoria tratou da melhor forma possivel aquela manifestacdao”. No caso destes
entrevistados, eles necessitam caminhar em direcdo aquilo que ¢ dito pela CGU (Portaria n.°
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581, 2021; 2019), no sentido de que a ouvidoria deve estar estruturada para exercer suas
atividades de interlocugdo entre os usuarios € a AP da melhor forma possivel, auxiliando os
gestores na melhoria dos servigos, sendo necessario que ela tenha legitimidade. A falta desse
item representa inexisténcia de credibilidade, podendo conferir instabilidade e falta de
compreensdo das atividades organizacionais (O’Donovan, 2000; Suchman, 1995).

No que tange a ouvidoria ter, ou ndo, credibilidade perante seus usudrios, ha
entrevistados que indicam pontos para esta visao de boa imagem. E conhecé-los € importante,
pois favorecem a adogdo de estratégias para se obter, manter ou recuperar legitimidade:

1) Aumento do quantitativo de registro das manifestacoes (EO1, E14, E19, E25 e E28) —
“Isso € uma confianga, porque, embora possa sugerir que aumento de demandas seja
aumento de problemas, na verdade, ¢ um aumento da confianga das pessoas em relatar
os problemas” (E28). Os entrevistados entendem este quesito como um indicador € isso
alia-se ao pensamento de Calado (2012), ja que para a autora, no ambito de uma IFES,
o quantitativo de demandas “¢ o indicador mais importante” (p. 191) para a ouvidoria;
sendo um termometro para conseguir saber onde se deve atuar;

2) Teor da manifestagdo (EO05, E17, E22 e E25) — “Um maior nimero de docentes nos
procurando por conta de assédio moral” (E05); “Pelo teor do que est4 vindo para nds, a
gente percebe que ha credibilidade na ouvidoria” (E25). O teor indica se os usuarios
téem confiabilidade/credibilidade na ouvidoria, dado o aumento de registros de
manifestagdes com assuntos mais graves, como, assédio moral. Os entrevistados
alinham-se ao entendimento da literatura (Kirkham, 2016; Levine-Finley & Carter,
2010; Reif, 2011), pois as demandas registradas passam a ser Uteis para proposi¢des de
politicas e promo¢do de melhorias;

3) Recomendagdo de terceiros (EO1, E13, E14 ¢ E19) — “Volta e meia, a gente . . . [ouve]
a pessoa dizer: ‘— Olha, comigo aconteceu mais ou menos assim, eu fui a ouvidoria e
deu certo. Foi resolvido rapidinho!” . . . porque s6 procura a ouvidoria quem confia.
Quem nao confia, ndo vai procurar” (E14). Os entrevistados relatam que os usuarios
tendem a indicar os servigos da ouvidoria para outras pessoas porque t€ém uma boa
imagem da ouvidoria e acreditam nela. Mesmo sendo uma forma informal de saber
sobre a opinido do usuario, ¢ algo que nao se pode desprezar;

4) Contato pessoal (E07, E11, E12, E14, E17, E21, E22, E29 e E34) — “A partir do
momento que eles tém contato com a gente, eles falam: ‘— Ah! A ouvidora ouve
mesmo!’. Entdo, acredito que eles tém, sim, uma visao positiva” (E07). Isso pode
ocorrer durante o acolhimento ao usuario ou depois, com a finalizagdo da manifestacao
ou, em alguns casos, nas avaliagdes de eventos internos. Os entrevistados notam que os
usudrios tém uma boa imagem a medida que fazem algum comentario sobre a ouvidoria;

5) Infraestrutura fisica (E10, E11, E22, E26 ¢ E27) — “Nos anos anteriores, a ouvidoria
era um O0rgao que era necessario por questoes legislativas. Eu trabalhava numa sala com
mais quatro pessoas. Eu ndo tinha privacidade de conversar com ninguém” (E10). Os
entrevistados partilham da opinido da literatura, pois esse ¢ um assunto, por vezes, posto
de escanteio pela gestdo, mas € relevante para a confiabilidade das ouvidorias (CGU,
2019; Levine-Finley & Carter, 2010; Lyra, 2016). A localizagao fisica indicada durante
a implantacao pode ser uma preocupacdo para o ouvidor (Levine-Finley & Carter,

2010);
6) Infraestrutura humana (E11, E12, E13, E15, E16, E18 e E23) — “A gente precisa de
pessoas para receber, para atender. . . . Entdo, eu [s0], eu me desdobro para dar conta.

Mas eu ndo consigo! Eu nao consigo!” (E23); “Euquipe” (E10, E28), “euvidoria” (E13,
E16), “eu e o Gasparzinho” (E32), “sem pernas e sem bragos” (E11), “ndo ter um brago
com alcance bem longo” (E15), “nao ter pernas” (E28). A posicao dos investigados vai
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7)

8)

9)

ao encontro das preocupagdes manifestadas pela literatura. Tanto que as expressdes
citadas por eles (p. ex.: euquipe) ¢ uma referéncia de que a ouvidoria € composta apenas
pelo ouvidor/ouvidora e as dificuldades que isso causa. A maneira como a legitimidade
vai se configurar em uma organizagao, para alguns autores (Deephouse et al., 2017), ¢
um ponto essencial que inclui uma estrutura formal. A literatura enfatiza sobre a
infraestrutura humana (Lyra, 2016; Myers & Witzler, 2014; Reif, 2011) e como ela ¢
importante para as atividades da ouvidoria;

Tratativa das manifestagoes (EO1, E04, E06, E07, E08, E14, E15, E16, E17, E19, E20,
E21, E22, E24, E25, E27, E28 ¢ E34) — “A gente tem [...] como fung¢do, receber a
demanda e direciona-la para o 6rgao competente” (E01); “Quando t€m um retorno, um
resultado . . . ha uma confiabilidade” (E19). As opinides dos entrevistados condizem
com as orientagoes legais (Portaria n.° 581, 2021), mostrando que a ouvidoria ¢ um
local democratico por captar as queixas dos usuarios. Esse € um tema que pode parecer
banal a primeira vista, mas ter uma padronizacdo de conduta nesse tratamento ¢
essencial para as questdes sensiveis que a ouvidoria recebe;

Divulgagao e socializagdo da ouvidoria (E07, E08, E10, E11, E14, E15, E18, E20, E25,
E26, E28, E30, E32, E33, E34 ¢ E35 ) — “Na maioria das vezes, acha que a ouvidoria ¢
a delegacia, né? Nao houve essa comunicagdo, essa coisa de passar para o cidadao qual
¢ o papel da ouvidoria, apesar da gente trabalhar com ouvidoria preventiva e
pedagodgica” (E11); “Uma coisa que eu escuto muito € uma confusao entre ouvidoria e
a corregedoria” (E34); “Esse trabalho de disseminagao da ouvidoria que foi iniciado,
acabou sendo interrompido. . . . A ouvidoria . . . ¢ desconhecida [na IFES]” (E15).
Alguns entrevistados lutam contra a auséncia de entendimento do papel da ouvidoria
que certos autores (Levine-Finley & Carter, 2010; Lyra, 2016) reforcam ndo poder ser
confundido com o setor de correicao (p. ex.: corregedoria), porque a ouvidoria tem
atividades diferentes. Para Levine-Finley e Carter (2010) ¢ educar para reduzir as
ambiguidades, esclarecendo sua posi¢do na organizacao. O posicionamento dos
entrevistados cumpre as orientagdes da CGU (2019) de que a comunicagdo pode ser
uma ferramenta crucial e que o usuario deve ter conhecimento sobre o trabalho da
ouvidoria. Também alinham-se com a literatura, pois a ouvidoria deve se esforcar para
fazer um trabalho de divulgagdo e de socializacao sobre seu papel, através de veiculos
de comunicagao, como, o uso de site (O’Brien, 2015; Reif, 2011);

Adogado de agoes (E17 e E26) — “Fizemos também um evento muito interessante no dia
internacional da mulher . . . [e] a gente pode mostrar para a instituicdo um outro olhar
sobre a mulher, tanto do lado académico quanto do lado humano, o lado social” (E17).
Nota-se que os entrevistados pactuam com Suchman (1995), pois para que a
legitimidade se firme na organizacao € necessario que ela desempenhe agdes tidas como
desejaveis, adequadas ou apropriadas. A adogao de agdes pode ser um caminho para
favorecer a solucao de problemas presentes nas IFESs. Esse aspecto parece ajudar a
desmistificar alguma imagem negativa que a ouvidoria tenha e inverter uma percep¢ao
depreciativa, possibilitando obter legitimidade pragmatica.

Acerca destes pontos indicados pelos entrevistados, um destaque refere-se a

recomendacgdo de terceiros € ao contato pessoal. Apesar do aparente viés de informalidade,
1sso nao ¢ desprezivel. De acordo com Lyra (2009), a ouvidoria publica possui peculiaridades
e certa informalidade nos procedimentos, que visam a corre¢do de atos administrativos e tidos
como ilegais/injustos. Essa informalidade a que o autor se refere diz respeito as acdes de
persuasdao que o ouvidor precisa ter na busca de solugdes para as situacdes. Evidente que o
poder de persuasao ¢ um ponto de destaque (Hertogh & Kirkham, 2018; Reif, 2011). E, mesmo
com as formalidades que envolvem as ouvidorias em fun¢do das legislagdes vigentes, este viés
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informal pode dar um carater a ouvidoria, inclusive, na captagdo de informagdes. Um exemplo
¢ dito por E11: “eu tenho quase 30 anos [na IFES]. Entdo, eu tenho acesso para chegar e sondar,
sem as pessoas nem saberem do que se trata”.

Quanto a tratativa das manifestagoes, os entrevistados notam que ha credibilidade
concedida pelo usuario quando certos componentes estdo presentes no tratamento da demandas.
Alguns quesitos dao o tom disto: (1) registro oficial da manifesta¢do (EO1, E17, E20, E22 e
E28) — ¢ a formaliza¢ao do procedimento, com protocolo (Portaria n.° 581, 2021; 2019), no
sentido de conferir seguranga aos tramites; (2) apuragdo da manifestagdo (04, E06, EO8, E15,
El16,E20, E21, E22, E24 ¢ E34) — ¢ assegurar que a demanda sera de fato apurada, independente
da posicdo da ouvidoria no organograma da instituicdo. E20 fala sobre a auséncia de
imparcialidade afetar a credibilidade: “chega nos outros setores tem o tal do corporativismo. . .
. Ai, quem fica ruim nessa historia ¢ [a ouvidoria]”. A posi¢ao dos entrevistados corrobora com
a compreensdo de que a pratica do corporativismo ¢ do abuso de poder desqualifica a
organizagao, os usuarios e a ouvidoria (Abedin, 2011; Lyra, 2016); (3) prazo de resposta (EQ7,
E21, E22, E24 e E27) — deve se cumprir o prazo estabelecido para dar uma resposta ao usudrio
sobre o pleito (Portaria n.° 581, 2021; 2019); (4) fornecimento de resposta a manifestagdo
(E02, EOS5, EO8, E09, E11, El6, E19, E21, E22, E23, E25, E27 e E34) — quando a ouvidoria
fornece a resposta, em geral, o usuario deixa de ter credibilidade se o resultado for contrario a
sua pretensdo, ainda que o trabalho desse instituto tenha sido efetivo (p. ex.: o sigilo ¢
respeitado).

O fato de a ouvidoria nao ter legitimidade pragmatica ¢ algo preocupante. Por exemplo,
se os usuarios que estao sofrendo com o assédio moral decidirem ndo denunciar porque nao
confiam nela, eles deixam de exercer o controle social. Neste caso ndo ha como computar o
quantitativo de casos de assédio moral em seu banco de dados. Nao ha como proceder com
alguma mediacdo, ndo se tem como fazer recomendacdes e a participagdo social fica
prejudicada. Visto que a ouvidoria ndo possui em seu repositorio quaisquer registros sobre esta
violéncia. Sugestdes de politicas institucionais que possam combater o fendmeno serdo
irrelevantes visto que, teoricamente, o fendomeno nao ocorre na IFES. Testemunha-se que a
democracia ¢ afetada. Em face do exposto, as ouvidorias ndo t€ém legitimidade pragmatica
(Fank & Beuren, 2010; Suchman, 1995) porque os usudrios ndo conseguem perceber que essas
instituigdes sao sensiveis aos seus proprios interesses. Significa que as experiéncias do publico-
alvo passam a ter valores que resultam em sua rejei¢ao (Ribeiro, 2007).

Além das agdes de divulgagdo da ouvidoria, que buscam “trabalhar a conscientiza¢ao
cidada” (E04), para obter, manter ou recuperar “um laco de confianga” (E02) e de credibilidade
perante o publico-alvo, deve-se ter um olhar para o “acolhimento” (E12). Também deve-se
prover uma resposta de qualidade para a manifestacao (E21, E23, E32 e E35). Isto ¢, “uma
resposta respeitosa, sincera, verdadeira, . . . empatica, [com] o viés da dignidade pessoal” (E21),
“com imparcialidade [e] independente de quem seja” (E12). Necessita-se ainda fornecer uma
resposta no prazo ditado pela lei (E03, E15 e E19). Logo ¢ “ter resolutividade das questdes”
(E18), em um “processo de busca da verdade” (E26). Para isso o usuario deve “fazer suas
colocagdes, por escrito no momento em que ele achar mais apropriado pelo sistema” (E26) —
configurando o controle social. "E aumentar o indice de solugdo de problemas” (E20), fazendo
com que as situagdes problematicas sejam “tratadas institucionalmente: com comego, meio €
fim” (E17). Na verdade, “a ouvidoria tem que acompanhar, participar, sugerir, contribuir . . .
[participando], também, ativamente da construcao da politica, [trazendo] esse olhar do usuario
para a construgdo da politica” (E17). E a participagdo social, se materializando, por exemplo,
na “solucao dos problemas de seguranca [da IFES]” (E17). Ou, entdo, consolidando “a
instalacao da maternidade do hospital [da IFES], . . . uma demanda [de] maes que faziam pré-
natal e que ndo tinham a continuagdo do atendimento” (E14). E “a questdo da normativa” de
combate ao assédio moral ser criada (E07). "E conseguir ndo sé [que] o aluno indigena [tenha]
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que se adaptar [na IFES], mas [que a IFES] também [possa] se adaptar ao modo [da] cultura
dele” (E07). E consolidar “a imagem da ouvidoria [na IFES] [com] a¢des ocasionadas em
funcdo das demandas™ (EO1), para que se reflita de forma positiva nas situagdes conflitantes.

6 CONCLUSAO

Tendo em vista que este artigo tem o objetivo de analisar como a conceptualizac¢do da
legitimidade pragmatica, definida por Suchman, se configura na perspectiva da ouvidoria
publica, alguns pontos merecem destaques. Primeiro, a auséncia de acolhimento e/ou de
esclarecimentos ao usudrio podem desfavorecer a legitimidade pragmaética, pois nessas
situagdes, quesitos, como, empatia € humanizagao passam a ser relegados. Ha ouvidorias que
precisam rever seus conceitos e atitudes para que se tornem imbuidas de um papel democratico.
Elas precisam ser um canal de comunica¢ao na organizagdao € nao apenas meras repassadoras
de manifestagdes. Pelo contrario, ¢ necessario ser um instituto que promova um acolhimento
ao usuario empatico e imparcial, com os devidos esclarecimentos € com um olhar educador e
humanizador. E ver que o publico-alvo procura a ouvidoria para fazer uma dentincia porque ele
se sente seguro, confia e acredita no trabalho que ela desenvolve. Assim a ouvidoria estara
munida de mais estabilidade, dando maior robustez ao seu papel democratico, inclusive,
promovendo o controle social e a participagdo social.

Os escritos de Suchman sao fundamentais no que tange aos tipos de legitimidade e como
elas podem ser incrementadas. Nesta explanacdo, chama a atencdo que o autor (1995)
recomenda como estratégia para obter legitimidade pragmatica a rejeicdo ou negagao do
problema em um primeiro momento, a fim de que as preocupagdes dos usudrios sejam
dissipadas. Desta maneira, o estudioso diz que, por um momento, iSso permite que os gestores
procedam com uma reestruturagdo e ado¢do de uma solugao legitimadora que possa remediar
o problema. Algo que também ¢ confirmado por outros autores (Vaujany et al., 2019), na
medida em que (pela negagdo ou ocultacao) as organizagdes tentam encobrir informacgdes sobre
suas atividades ou determinados resultados que abalem a estabilidade da legitimidade. Em
contrapartida, € possivel ver que essa colocagdo se distancia por completo daquilo que deve ser
uma ouvidoria publica. O ponto de discordia se deve porque a ouvidoria ¢ um instituto
democratico e a transparéncia ¢ um ponto essencial. Evidencia-se que existe a transparéncia
ativa das informagdes, mas a conduta de ocultar ou negar uma situacao ¢ no minimo estranha
sob a perspectiva democratica, em que se espera haver uma ouvidoria verdadeira,
comprometida, empatica, humanizadora e ndo negacionista, entre outros aspectos. Talvez nao
seja dimensionar a circunstancia, mas ndo ocultar e reconhecer também parece ser uma forma
de obter legitimidade, ja que a verdade tem, sim, um valor ético. Por exemplo, em uma situagao
de assédio moral, negar ou rejeitar a ocorréncia desse fenomeno no ambiente organizacional
demonstra uma incoeréncia. Isto porque o reconhecimento ¢ um passo importante para se coibir
o fendmeno.

Por fim, evidencia-se que este estudo contribui para o entendimento de aspectos da
legitimidade pragmatica no ambito da ouvidoria publica, verificando se o publico-alvo lhe
confere confiabilidade e credibilidade, de maneira que isso ratifique o cumprimento de seu
papel democratico. Além do mais, salienta-se que a legitimidade pragmatica € capaz de transitar
de forma diferente na ouvidoria de tempos em tempos. Por isso € preciso que esse instituto
busque a presenca desse tipo de legitimidade de forma a adotar medidas para obté-la ou manté-
la e, se necessario, recupera-la — esta ¢ uma situacao desafiante. Se na tratativa de uma
manifestagdo, a apuracao pode ndo dar em nada, o caminho parece ser, justamente, o de romper
com o corporativismo. E reverter para uma apuragdo verdadeira e justa, com respeito ao sigilo
€ aos prazos; e, assim a legitimidade poder se instalar no ambito da ouvidoria, trazendo seu
papel democratico a tona.
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