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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo, investigar qual a importancia dos indicadores elaborados pela
ouvidoria na gestdo das AdministracGes Regionais do Distrito Federal. Para isso, foi realizado
uma pesquisa investigativo quantitativo através da utilizacdo de uma escala likert. As
ouvidorias possuem um canal direto de comunicacdo, que serve também para avaliar a
qualidade dos servicos prestados a populacdo a partir de demandas recebidas em forma de
dendncias, pedidos de informacdes, reclamagdes, sugestdes ou elogios. O estudo foi
realizado através de uma pesquisa quantitativa, mediante analise de respostas a questionarios
enviados a administadores, ouvidores e coordenadores, sobre a aplicagdo dos indicadores de
desempenho nas Administragdes Regionais, as acdes de proatividade realizadas pelas equipes
de ouvidoria e as tomadas de decisbes dos administradores nas Regifes Administrativas do
Distrito Federal, diante das manifestacOes registradas pelos cidaddos. Foi possivel concluir, que
apesar de algumas divergéncias nas respostas, 0s agentes publicos pesquisados demonstram
gue tem conhecimento e usam os indicadores apresetandos pelas ouvidorias como um conjunto
de informagdes imprescindiveis para a tomada de decisdes que reverterdo em melhores

resultados na execucao das demandas.

Palavras-chave: Indicadores de desempenho, Ouvidoria e Administracdo Regional do Distrito

Federal.



ABSTRACT

This work aims to investigate the importance of the indicators developed by the Ombudsman
in the management of the Regional Administrations of the Federal District. The ombudsmen
have a direct communication channel that also serves to evaluate the quality of services
provided to the population from demands received in the form of complaints, requests for
information, complaints, suggestions or compliments. The study was carried out through a
quantitative survey, by analyzing the answers to questionnaires sent to Administrators,
Ombudsmen and Coordinators, on the application of Performance Indicators in Regional
Administrations, the proactive actions carried out by the ombudsman teams and the decision-
making of Administrators in the Administrative Regions of the Federal District, in view of the
manifestations registered by citizens. Thus, it was possible to conclude that despite some
divergences in the answers, the public agents surveyed demonstrate that they are aware of and
use the indicators presented by the Ombudsman's Offices as a set of essential information for

decision making that will result in better results in the execution of demands.

Keywords: Performance indicators. Ombudsman. Regional Administration of the Federal
District.
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1 INTRODUCAO

A necessidade de Orgdos Puablicos mensurarem sua eficiéncia nas gestoes é cada vez
maior diante de uma sociedade cada vez mais exigente. De acordo com Garibotti (2018), a
avaliacdo de desempenho no setor publico vem no sentido de melhorar a qualidade e a eficiéncia
nos servigos, pois geram indicadores de resultados, que permitem trabalhar com as “lacunas de
desempenho”.

A Administracdo Publica tem a sua atividade voltada Unica e exclusivamente para o
bem da coletividade. Logo, todas as atividades desempenhadas por um gestor publico devem
ter como foco, alcancar esse objetivo. A eficiéncia € um principio Constitucional, disposto no
Art. 37, da Constituicdo Federal, estando inserido dentro dos principios da Administracao
Pablica (BRASIL, 1988).

Os Orgdos Publicos, necessitam medir a sua eficiéncia operacional paraavaliar a
credibilidade dos servigos que estdo sendo prestados para a populacdo, além de manter um
historico de todos esses dados.

Segundo Abrantes (2019), implementadas pelo Estado, as ouvidorias constituem-se
como uma ferramenta de suma importancia para que a populacdo tenha acesso as acOes
governamentais, ferramenta esta que garante aos cidaddos o acesso as informacoes,
transparéncia e comunicacao direta.

As ouvidorias até bem pouco tempo atras, vinham recebendo pouca atencao, tanto por
parte dos formuladores de politicas publicas quanto dos pesquisadores, ainda que as mesmas
possuam carater obrigatdrio no sistema administrativo dos Servicos Publicos no pais (BRASIL,
2017).

Servindo ainda de igual modo como subsidio no aprimoramento da qualidade dos
servicos prestados, as manifestacdes registradas pelos cidadaos, podem ser realizadas em forma
de elogios, sugestdes, reclamacoes, pedidos de informagdes ou mesmo através de denuncias,
que possibilitam a validacdo democratica do poder do Estado no processo politico, na Gestéo
Plblica, nas decisbes governamentais e especialmente no controle de qualidade das prestacdes
de servicos.

Para Bastos (2006), as ouvidorias ndo apenas recebem as reclamacdes, mas
promovem o aparecimento de politicas publicas, desenvolvendo processos administrativos que
guiardo os Estados no seu convivio com a populagdo. Compete a este setor efetivar atos e

instrumentos, consentindo ao gestor a capacidade de analisar as alteracGes de procedimentos.
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1.1 PROBLEMA DA PESQUISA

Sob o ponto de vista de Paludo (2013), considerando os direitos e deveres do Poder
Publico, o Estado deve tomar decisdes que concluam a participacdo dos diversos setores da
sociedade. Assim, as escolhas do Estado poderdo atender aos anseios da sociedade,
contemplando o apoio dos cidaddos-usuarios na implementacdo dos programas/projetos e na
fiscalizacdo dos Servicos Publicos. Nesse sentido, o Poder Publico, para ofertar um bem comum
a toda populacdo, busca resultados satisfatérios, no tocante a qualidade de Servigos Publicos
prestados.

Ao mesmo tempo, o cidaddo pode controlar as acdes do Estado e fiscalizar
permanentemente o uso dos recursos publicos. E nesse processo de combinagéo de democracia
participativa e controle social, que os interesses publicos podem ser implementados (SOUZA,
2019).

Para Mascarenhas (2008), é necessario transformar metas em acfes para que estas
possam gerar resultados préticos, que irdo concretizar aquilo que fora previamente definido. E
preciso adotar medidas administrativas que possam construir e preservar nos funcionarios o
senso de objetivo do trabalho realizado, a fim de conseguir alinhar a estratégia ao ambiente
tatico e operacional no 6rgdao (MAESTRO FILHO; SILVEIRA, 2013).

Levando em consideracdo as citagdes mencionadas, buscou-se as Regibes
Administrativas do Distrito Federal como o local para estudar os indicadores de desempenho
nos setores de ouvidorias. O Distrito Federal, é dividido em 35 Regides Administrativas, cujos
limites fisicos definem a jurisdicdo da acdo governamental para fins de descentralizacdo
administrativa e coordenacdo dos Servicos Publicos (Secretaria de Estado de Governo do
Distrito Federal, SEGOV 2022).

Na estrutura do Governo do Distrito Federal, ha a ouvidoria-geral, que por sua vez,
conta com o painel de ouvidoria, considerado como uma ferramenta que contém indicadores de
cada Administracdo Regional, do qual permite o acesso as informacgdes sobre o desempenho
das ouvidorias do Governo do Distrito Federal.

A ouvidoria geral do Distrito Federal é responsavel por coordenar, supervisionar 0s
sistemas de gestdo de ouvidorias, que compreende as secretarias, administracfes e demais
entidades do Governo do Distrito Federal. Neste contexto, surge o seguinte problema de
pesquisa: Existe importancia dos Indicadores da ouvidoria no desempenho nas Administraces

Regionais do Distrito Federal?
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1.2 OBJETIVOS DO ESTUDO

1.2.1 Objetivo geral

Investigar qual a importancia dos indicadores elaborados pelas ouvidorias na gestao das

Administragdes Regionais do Distrito Federal.

1.2.2 Objetivos Especificos

e ldentificar a importancia dos indicadores das ouvidorias para 0 cumprimento dos
objetivos das Administracdes Regionais do Distrito Federal;

e Identificar a importancia dos indicadores das ouvidorias para tomada de decisfes nas
Administragdes Regionais do Distrito Federal,

e Identificar a importancia dos indicadores das ouvidorias para a eliminagdo de erros e

resolucdes de problemas nas AdministracGes Regionais.

1.3 RELEVANCIA E MOTIVAGCAO PARA O ESTUDO

Para Dutra (2003), avaliar o desempenho consiste em atribuir valor aquilo que uma
organizacdo considera importante diante de seus objetivos estratégicos. Neste contexto, é de
fundamental importancia para area de Administracdo, no que tange ao desenvolvimento de
técnicas e metodos que visam aperfeicoar a utilizacao de instrumentos, como os indicadores de
desempenho, para realizar a mensuracdo do grau da qualidade dos servicos e o nivel de
satisfacdo dos cidadaos, com intuito de desempenhar com eficiéncia e qualidade as rotinas e

fluxos de trabalho nas ouvidorias das Administracbes Regionais do Distrito Federal.



18

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 CIDADAO COMO FISCAL DA ADMINISTRACAO PUBLICA

A Administragdo consiste em organizar, planejar e controlar eficientementeos
recursos e o0 pessoal de uma empresa ou organizacdo para atingir um objetivo predefinido. A
Administragdo permite o uso ideal dos recursos por meio de planejamento e controle meticuloso
no local de trabalho, para isso, a Administracdo de uma empresa deve ser capaz de tomar
decisdes e resolver problemas. Uma Administracdo eficaz garante a rentabilidade da
organizacdo e da um sentido de orientacdo aos colaboradores, uma vez que proporciona aos
individuos o conhecimento das suas func¢des e responsabilidades e do que devem fazer na
organizacdo (MAESTRO FILHO; SILVIEIRA 2013).

As mudancas no ambiente de negocios trouxeram novos desafios para as faculdades de
administracdo, pois por um lado, as demandas por maiores habilidades gerenciais, decorrentes
do acirramento da concorréncia, aumentaram as demandas por niveis superiores de gestdo.
Por outro lado, a necessidade de identificar os efeitos dessas transformacdes nas organizacgdes
enfatizou maiores esforcos para investigar a realidade empresarial. Assim, aumentaram as
demandas por novos conhecimentos sobre a dinamica das praticas empresariais, a fim de
enriquecer as estratégias empresariais e as politicas publicas voltadas para a melhoria de sua
competividade (MASCARENHAS, 2008).

E importante participar da formulagio de leis e politicas publicas, opondo-se ao Estado
e controlando suas acfes quando necessario. As caracteristicas democraticas do nosso estado
de direito, despertam a participacdo do publico na gestdo administrativa, tornando os cidadaos
apenas espectadores no processo decisério do Governo. A cidadania € um dos fundamentos da
Republica Federativa do Brasil, conforme inciso Il, do Art.1° da Constituicdo Federal
(BRASIL, 1988).

Possibilidades que podem realmente afetar a tomada de decisdes politicas e estdo
disponiveis para todos, tais como audiéncias publicas, comités de participacdo publica,
ouvidorias publicas e seu impacto no fortalecimento da democracia participativa e na
conscientizacdo civica sdo consideraveis. Para esses autores, 0 caminho para se alcancar a
democracia de forma mais real e efetiva deve ser por meio dessas ferramentas de participacéo
social, em uma forma de participacdo de qualidade, a criagdo de métodos de participagdo na
Gestdo Publica voltada para o cidaddo pode potencializar a cidadania (COMPARATO, 2016).

Embora ndo seja uma tarefa facil, a participacéo e o controle social sdo essenciais para
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a construcdo de uma sociedade mais justa e igualitaria (CARDOSO, 2010).

A Lei n°® 9.784/1999 ¢ um marco na consolidacdo da democracia brasileira e oferece
uma oportunidade para que o povo participe efetivamente das decisdes nacionais, pois cria
condicBes para o exercicio da cidadania plena e defesa de interesses. Esta lei estabelece as
normas basicas dos procedimentos administrativos no &mbito da Unido Federal direta e indireta,
e visa especialmente proteger os direitos dos administradores e melhor atingir os objetivos do
Governo (CUNHA, 2003)

2.2 OUVIDORIA PUBLICA

A ouvidoria publica é uma unidade administrativa vinculada a um 6rgéo ou entidade da
Administracdo Publica, permitindo o dialogo entre o cidaddo e o poder publico. Os agentes
publicos se apresentam como uma verdadeira ferramenta para participar da democracia no
contexto do transporte do cidaddo comum para o campo administrativo. E por meio da
ouvidoria que os cidaddos podem expressar suas criticas, reclamacdes ou sugestdes, ganhando
voz positiva, 0 que o governo acolhe e tem contribuido para corrigir e melhorar o
comportamento governamental (SILVA,2015).

A ouvidoria também atua como uma ferramenta de controle interno para aumentar a
transparéncia auxiliando na avaliacdo dos Servicos Publicos e permitindo que fagcam correcGes
e melhorias e o controle social na avaliagdo dos servicos, o cidadao entende seus direitos e
questdes afins.

As ouvidorias, percebidas como a concretizagdo dos preceitos constitucionais rege a
administracdo para que se tornem eixo norteadores da prestacdo de Servicos Publicos,
preconizando as mudancas da democracia (CARDOSO, 2010; MENEZES, 2017).

Em 1986, foi criada a primeira ouvidoria publica em Curitiba, e a primeira Ouvidoria
Estadual em 1991. A primeira ouvidoria publica federal surgiu em 1992, como Ouvidoria Geral
da Republica. Foi instalado no Ministério da Justica de acordo com a Lei n° 8.490 de 1992.

Em 13 de junho de 2000, foi promulgado o Decreto n°® 3.507, que estabeleceu as
diretrizes normativas para a qualidade dos servigcos prestados pelos 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Federal que direta, indireta e fundamentalmente atendem ao cidadao.
Em 2011, o Decreto n® 32.716 surge no Governo do Distrito Federal, cria uma politica para o
seguimento de ouvidoria publica, no ambito da Secretaria de Estado de Transparéncia e
Controle, com a fungéo de coordenar e orientar tecnicamente a atuagéo das demais unidades de
Ouvidorias Especializadas do Poder Executivo do Distrito Federal (ALVARENGA, 2020).
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As Ouvidorias do Governo do Distrito Federal sdo o espago de comunicagdo entre o
cidaddo e o Governo. Sendo assim, trabalham para garantir a participagdo popular e
transparéncia, bem como auxiliar na eficiéncia da prestacdo dos Servigos Publicos. Nesse
contexto, torna-se fundamental importancia sobre o papel da Ouvidoria nas Politicas Publicas,
tendo em vista que através dessas estruturas, podemos identificar elementos que contribuem
para o fortalecimento da Gestdo social no Brasil, por meio de uma atuagdo que favoreca a
accoountability vertical (MENEZES, 2017).

2.3 INDICADORES DE DESEMPENHO

Indicadores de desempenho podem ser compreendidos como ferramentas de
acompanhamento de processos, possuindo algumas finalidades como medicdo de melhorias
obtidas, motivar os trabalhadores, identificar os procedimentos com rendimento baixo e
facilitar os ajustes em processos (BALDAN; VALLE; ROZENFELD, 2014).

Para Tangen (2005), a utilizacdo de indicadores nas organizacdes permite estabelecer
padrdes, assim como acompanha sua evolugdo com o passar do tempo. Segundo o autor, 0 uso
de um Unico indicador isoladamente, ndo permite o conhecimento da complexidade da realidade
sistémica da organizacdo. A associacdo de varios deles, e a comparagdo entre diferentes
indicadores, facilitam a sua interpretacdo e compreensao.

Francischini e Francischini (2017), mostram como sdao compreendidos 0s conceitos de

desempenho e indicadores e sua unido: indicadores de desempenho.

Indicadores sdo medidas qualitativas ou quantitativas que mostram o estado de uma
operagao, processo ou sistema. Desempenho é a comparagao do que foi realizado pela
operagdo em relacdo a uma expectativa do cliente ou objetivo do gestor. Portanto,
indicadores de desempenho sdo medidas que mostram a comparagdo do que foi
realizado pela operacdo em relagdo a uma expectativa ou objetivo (FRANCISCHINI;
FRANCISCHINI , 2017, p. 06).

Para Rozenfeld (2014), é possivel verificar que os indicadores de desempenho sdo mais
utilizados em empresas privadas do que em empresas publicas, visto a tentativa de se
diferenciar, a competicdo acentuada, bem como a cobranca dos acionistas. Para 0 mesmo autor,
os indicadores de desempenho assumem papel central, por configurarem-se como instrumentos
capazes de fornecer informagdes para o processo de tomada de deciso.

De acordo com Francischini e Francischini (2017), existem quatro principais motivos
para que as empresas optem por implementar indicadores de desempenho: motivagdo de

funcionarios, direcionamento de melhorias nas empresas, comunicacdo de objetivos e
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especialmente controle da empresa. No contexto administrativo, todo indice é um indicador,
mas nem todo indicador € um indice.

Francischini e Francischini (2017), salientam o fato de existir certa confuséo no uso dos
termos, ao se classificar indice como um caso especial de indicador. De acordo com os autores,
indicadores possuem unidades de medida (tendo em vista que seus dados sdo obtidos
diretamente em etapas dos processos). Enquanto indices utilizam pontos (adimensionais) para
a medicdo da evolucdo, possuem caracteristicas gerenciais por meio de um carater agregativo
e sintético, abrangem o desempenho de diferentes variaveis.

Atualmente os indicadores de desempenho se tornaram um instrumento fundamental na
gestdo das organizacgdes ante o0 ambiente de competitividade dindmico, no qual as empresas e
Orgaos estao inseridos. Machado, Machado e Holanda (2007), afirmam que a mensuracdo do
desempenho tem como objetivo principal ser um instrumento de gestdo capaz de proporcionar
um gerenciamento eficaz da organizacdo, e este é dependente de uma série de variaveis,
critérios, conceitos e principios adotados. Os indicadores séo influenciados, principalmente,
pelos objetivos e metas dos Orgdos, que se refletem no exercicio do controle e estdo
correlacionados com as fases de execucdo e planejamento das atividades organizacionais.

Os indicadores sdo representacdes quantificaveis de acordo com o manual de ouvidorias
publica (2015, p. 44) “um indicador é uma medida, geralmente estatistica, utilizada para

traduzir quantitativamente certo aspecto da realidade e informar algo sobre ele”.

2.4 HIERARQUIA DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Baldam, Valle e Rozenfeld (2014), apontam dois principais tipos de relacdes entre
indicadores: relacdo de hierarquia e relacdo de causa e efeito. Na primeira, alguns indicadores
sdo utilizados como base de calculos para novos indicadores, dessa forma alguns possuem
prevaléncia sobre outros no sentido da importanciade cada um na analise de dados.

A relacdo causa e efeito em indicadores de desempenho pode ser entendida como a
alteracdo dos valores em um indicador por meio de uma alteracdo de outros indicadores,
podendo ser medida pela sua correlacéo; essa é uma caracteristica que deve ser levada em conta
no momento em que forem definidas as metas a serem atingidas, a melhoria de um indicador
pode vir a ocasionar perdas em diversos outros, determinante fator para perdas de eficiéncia
inesperadas.

Francischini e Francischini (2017), também assinalam uma hierarquia entre 0s

indicadores, sendo indicadores estratégicos como aqueles mais altos na escala hierarquica e
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representam os indicadores da empresa, seguidos por indicadores executivos, indicadores

gerenciais e indicadores operacionais, sendo estes posicionados como os de menor escala

hierarquica e presentes nos processos, conforme ilustra a figura 1.

Figura 1 - Hierarquia de indicadores de desempenho

Estratégicos

Téaticos -3

Operacionais

Indicador de Negocio

Indicador de Indicador de Indicador de
processo 1 processo 2 processo 3

Indicador de Indicador de

atividade 1 atividade 2

Fonte: Adaptado Francischini e Francischini (2017).

2.4.1 Caracteristicas e atributos dos indicadores de desempenho

Francischini e Francischini (2017) explicam inimeras caracteristicas desejaveis quando

sdo elaborados indicadores de desempenho, destacando-se as caracteristicas presentes em

indicadores quantitativos, conforme ilustra o quadro 1.

Quadro 1 - Indicadores quantitativos

Validade

Mostra o que se deseja medir

Corretos e precisos

Fiéis ao estado do fendmeno

Completo

Abrangem as partes importantes

Unicos

Néao redundantes

Quantificaveis

EXxpressos por nlimeros

Compreensiveis

Simples e inteligiveis

Controlaveis

Passiveis de acOes corretiva

Rastreaveis

Levam ao foco de problema

Fonte: Francischini e Francischini (2017).
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Ainda de acordo com Francischini e Francischini (2017), os indicadores podem ser
tipificados segundo sua composicao, controlabilidade, dependéncia e segundo sua abrangéncia,
conforme ilustram os quadros 2, 3, 4 e 5.

Quadro 2 - Indicadores de desempenho - Abrangéncia

Sdo divididos entre indicadores globais ou parciais: o primeiro caso é
caracterizado quando consideram todos 0s processos da empresa
agregando os resultados de maneira sintética, podem ser utilizados
Abrangéncia |pelo board de acionistas, por exemplo. O segundo s&o indicadores
geralmente operacionais utilizados por gerentes nas unidades de
negocio e possuem maior inferéncia em relagdo aos processos

produtivos da mesma.

Fonte: Adaptado Francischini e Francischini (2017).

Quadro 3 - Indicadores de desempenho - Dependéncia

Sé&o divididos entre indicadores de resultado e de meios. O primeiro,
também chamado de indicador de efeito, ocorréncia, eficacia
Outcomes oulagging, visa medir as consequéncias ocorridas apos uma
ou a sequéncia de mudancas de varidveis correlacionadas. Podem
medir os efeitos que uma mudanca em um processo oferece. O
Dependéncia |segundo caso de indicador também chamados de driver souleading
indicador correlaciona as causas com os efeitos que elas determinam
ou mostra 0s meios disponiveis aplicados para conseguir realizar seus
objetivos ou metas. Necessitam de variaveis controladas como
procedimentos, investimentos e salarios. Os dois tipos possuem a

relacdo de interdependéncia.

Fonte: Adaptado Francischini e Francischini (2017).

Quadro 4 - Indicadores de desempenho - Controlabilidade

Enquanto indicadores controlaveis medem varidveis passiveis de

Controlabilidade | _ . . x AT I
acoes corretivas 0s ndo controlaveis ndo possuem a possibilidade de

alteracdo.

Fonte: Adaptado Francischini e Francischini (2017).
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Quadro 5 - Indicadores de desempenho - Composicao

Indicadores de média, sendo calculados a partir da medicdo de
variaveis divididas pelo tempo ou nimero de eventos analisados.
o Indicadores de limites compreendem limites maximos e minimos
Composigédo ) L . .
para a efetiva avaliagdo; por exemplo, em uma pizzaria 0 nimero de
entregas como tempo maior que uma hora pode ser um indicador com

base em um limite.

Fonte: Adaptado Francischini e Francischini (2017).

Um pré-requisito para a operacao eficaz dos sistemas de medicdo de desempenho é que,
na hierarquia do estabelecimento de metas, os objetivos de cada unidade organizacional sejam
definidos a partir de metas baseadas na estratégia. Seu inter-relacionamento e interacGes entre
si sdo claros, e sua interdependéncia pode ser a base para derivar objetivos especificos dos
individuos. As metas para os individuos e as tarefas envolvidas para alcanca-las devem ser
desafiadoras e realistas (TANGEN, 2005).

Por meio de formulacGes exatas, vicios e prazos, os individuos podem ser motivados a
realizar um trabalho de alta qualidade. O sucesso de uma organizacdo e o desempenho da
organizacgdo € a soma do desempenho individual. No entanto, sua definicdo ndo é baseada em
uma simples férmula mateméatica (MUNARETTO, 2013).

O desempenho organizacional é geralmente o resultado do desempenho qualitativo e
quantitativo na realizacdo e execucdo das tarefas definidas para atingir os objetivos de uma
organizacdo. Indicadores guantitativos como vendas, lucro e Earnings Before Interest, Taxes,
Depreciation and Amortization (EBITDA) podem ser usados para medir o cumprimento das
expectativas com base em parametros objetivos. Ao definir indicadores de qualidade, o objetivo
pode ser medir a produtividade, eficiéncia e custo-beneficio, por meio do qual as organizacdes
podem designar uma estrutura dentro da qual podem medir fatores que sdo mais dificeis de
quantificar. Para determinar e mensurar todos esses indicadores € necessario considerar o ciclo
de vida da organizacdo, a cultura da organizacao e as atividades da empresa (HOURNEAUX
JUNIOR, 2010).

N&o é possivel aplicar os mesmos indicadores a padrdes de aplicacdo no caso de uma
empresa de software de tecnologia fundada ha alguns anos e uma grande empresa estatal
operando em um mercado estavel. Para os primeiros, o ciclo de vida de uma organizagéo

influencia o lucro e a receita dos indicadores quantitativos, mas os indicadores de qualidade
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podem ser um bom direcionamento para a administracdo da empresa, ver se a visdo da empresa
pode ser concretizada com o negécio lancado (HOURNEAUX JUNIOR, 2010).

Os indicadores-chave de desempenho, do inglés Key Performance Indicators (KPIs),
sdo métricas mensuraveis de qudo bem uma empresa esta trabalhando para atingir seus
objetivos. As empresas analisam diferentes KPIs em varios niveis para ver quéo eficazes eles
sdo para atingir esses objetivos. Os KPIs de alto nivel mostram o desempenho da empresa como
um todo, enquanto os indicadores de nivel inferior mostram a eficdcia das unidades
organizacionais menores, por exemplo: producdo, vendas, marketing, RH, etc
(HOURNEAUXJUNIOR, 2010).

Os KPIs podem fornecer orientacdo como ferramenta de administragdo para ajudar a
eliminar erros de funcionarios ou processos, e ndo cair no erro de cobrir rotinas no dia a dia.
Um bom indicador pode avisa-lo desde o inicio quando ocorrerem erros, para que possam ser
tratados e os problemas resolvidos mais rapidamente. Um KPI eficaz é aquele que contém
informacBes concisas, claras e relevantes para as partes interessadas, pois sem ele, o
cumprimento de seus objetivos associados nao alcangarad o impacto esperado.

Para usar métricas de desempenho eficazes, vocé deve ter uma compreensdo completa
das metas da organizacdo e quem € responsavel por atingir essas metas. Definir o tempo
necessario para atingir metas concisas e relevantes, deixando claro em quais intervalos e por
qual método mediremos o progresso. A operacdo de indicadores definidos e aceitos é um
processo que se baseia no feedback dos participantes e modifica o contetdo dos Indicadores de
desempenho conforme necessario (HENRI, 2009; GOESSLER, 2009).

Um sistema de indicadores de desempenho bem escolhido e bem desenvolvido é uma
ferramenta essencial para a administracdo de uma empresa bem estruturada. A necessidade e a
utilidade dos indicadores podem ser monitoradas examinando-se varios fatores. Em todos os
casos, 0s indicadores devem ter como objetivo medir o cumprimento da estratégia (HENRI,
2009).

O indicador oferece a oportunidade de desenvolver acdes em um estagio inicial de
resolucdo de problemas e, se necessario, sintetizar ou mesmo harmonizar as informacGes
disponiveis para o sucesso. E também uma boa ferramenta para vincular objetivos
organizacionais e individuais por meio de KPIs e definir as tarefas e niveis de responsabilidade
a serem realizados em diferentes niveis de influéncia para atingir o mesmo objetivo
(GOESSLER, 2009).

Pode-se definir indicadores de desempenho em qualidade, producéo, vendas, recursos

humanos, operacdes e diversas outras areas, mas devemos sempre nos esforgar para identificar
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e relacionar com cada processo, independentemente de qual processo, organiza¢ao ou fungéo,
um sistema de critérios pelo qual eles podem ser vinculados a requisitos de desempenho
individuais (CARVALHO; BIALOSKORSKI NETO, 2008).

Olugu et al. (2011), afirmam que a falta de cumprimento destes critérios pde em causa
a aplicabilidade, eficicia e aceitacdo dos indicadores de desempenho. Para cada métrica, vale a
pena examinar, juntamente com as questdes acima, se a meta, a métrica e seus stakeholders sdo

a forma mais adequada de monitorar o desempenho.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa, segundo Gil (2002), é um procedimento realizado quando existem poucas
ou nenhuma resposta para um problema, utilizando conhecimentoe métodos disponiveis para
chegar em um resultado satisfatorio que esclareca melhor o problema. Uma pesquisa recebe sua
classificagdo de acordo com dois tipos, quanto aos fins e quantos aos meios.

A presente pesquisa possui fim investigativo quantitativo, pois busca identificar os
indicadores de desempenho como melhoria nas ouvidorias do Distrito Federal. E quanto ao
meio, é classificada com pesquisa de campo, uma vez que € realizada investigacdo por meio de
questionario para compreender melhor a percepcdo dos ouvidores, coordenadores e
administradores em relacéo aos indicadores de desempenhos. O estudo foi realizado no setor
de ouvidoria, no setor de coordenagdo de licenciamento, obras e manutengdo e com 0s
administradores de cada regido administrativa do Distrito Federal.

Atualmente existem 35 Regifes Administrativas, sendo que cada uma possui um
ouvidor, um coordenador de obras e um administrador regional, totalizando cerca de 105
agentes publicos, dentre ouvidores, administradores e coordenadores. Vale ressaltar que ha trés
Regides Administrativas que ndo possuem ouvidores, pois foram criadas a pouco tempo e ainda
estdo em fase de estruturagdo, a saber: Agua Quente e Arapoanga (criadas pelas Leis n® 7.190
e n®7.191 de 21/12/2022) e Sol Nascente (criada pela Lei n° 6.359 de 13/08/2019).

Os dados foram coletados através da aplicacdo de um questionario com utilizacdo de

uma escala tipo Likert (Apéndice 1).

3.1 TIPO E DESCRICAO GERAL DA PESQUISA

O presente estudo caracteriza-se como pesquisa exploratoria, com o objetivo de analisar
os indicadores de desempenho como melhoria nas Administraces Regionais do Distrito
Federal.

De acordo com Gil (2017), as pesquisas exploratorias visam proporcionar maior
familiaridade em relacdo ao problema pesquisado, trazendo maior clareza em relagdo as
hipdteses apresentadas. Este tipo de pesquisa apresenta maior flexibilidade, pois é relevante
considerar os mais variados aspectos relacionados ao fato ou fenbmeno pesquisado.

A Metodologia utilizada foi mista (qualitativa e quantitativa). Foi realizado um
levantamento de campo (survey), por meio de questionarios com questBes fechadas, com

posterior analise quali-quantitativa.
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Gil (2017), argumenta que os trabalhos stricto senso desenvolvidos atualmente, em sua
maioria, dedicam um capitulo ou sessdo a revisdo bibliografica, pois esta traz sustentacdo
tedrica necessaria ao tema abordado. Como principal vantagem, possibilita ao pesquisador o
alcance ampliado de fendmenos, muito superior ao que poderia pesquisar diretamente,
entretanto, salienta a necessidade de verificar a consisténcia dos dados pesquisados, pois
facilmente erros de coleta e processamento destes podem ser replicados, comprometendo a

qualidade da pesquisa.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo da pesquisa é composta por administradores, coordenadores e ouvidores,
totalizando 105 agentes publicos que prestam servicos as Regides Administrativas do Distrito
Federal.

Vale ressaltar que os administradores regionais, geralmente sdo nomeados pelo
Governador do Distrito Federal. Nomeia-se preferenciamente, alguém que conheca bem a
regido e/ou seja morador daquela cidade para melhor atender as necessidades da populacéo. Os
administradores tém autonomia para compor sua equipe nas administracdes. Desse modo, 0
coordenador de licenciamento, obras e manutencdes é indicado pelo administrador.

No entanto, o administrador bem como o coordenador, sdo cargos de livre escolha,
nomeacao e exoneracao, de carater provisério, podendo recair ou ndo em servidor efetivo do
Distrito Federal. JA o cargo de ouvidor nos 6Orgdos ou entidades devera ser ocupado,
exclusivamente, por servidor efetivo. (Art. 5°, Decreto n° 36, 462, de 23 de abril de 2015).

O objetivo do recorte adotado foi explorar a visdo que esses agentes possuem em
relacdo aos indicadores de desempenho, visando melhorias nas Administracdes Regionais do
Distrito Federal, tendo em vista que atuam de forma abrangente em termos de gestao, bem como
comparar com 0s achados decorrentes dos dados coletados, por meio dos questionarios

aplicados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta sessdo serdo apresentados os resultados obtidos a partir da aplicacdo do
questionario e das entrevistas realizadas. Para melhor compreenséo, a discussdo dos dados sera
apresentada de forma separada por instrumento e, ao final, sera discutida a convergéncia das
respostas obtidas em ambos.

4.1 DADOS DOS QUESTIONARIOS

A aplicacdo dos questionarios foi realizada no periodo de 24/04/2023 a 05/06/2023,
onde foram encaminhados ao publico alvo da amostra, um total de 105 questionarios com
questdes fechadas, sendo dimensionada de acordo com a disponibilidade dos entrevistados
para contribuir com a pesquisa.

Deste total, obtiveram-se o retorno de 94 questionarios no bloco de questdes
relacionadas ao indicadores de desempenho, referentes as 35 Regifes Administrativas do
Distrito Federal, totalizando 105 Agentes Publicos.

Conforme as figuras 2, 3, 4 e 5 referentes ao puablico entrevistado, foram 31
coordenadores de licenciamentos, obras e manutencdes, 31 administradores e 32 ouvidores de
suas lotacOes atuais, totalizando 94 agentes, sendo a amostra o total da populacédo, do qual foram

aplicados questionarios com questdes fechadas.



Figura 2 - Lotacdo dos agentes publicos nas RegiGes Administrativas

w Coordenador = Ouvidor =™ Administrador
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Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

Figura 3 - Lotacdo dos agentes publicos nas Regides Administrativas

®w Coordenador = Ouvidor ® Administrador

Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.
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Figura 4 - Lotacdo dos agentes publicos nas RegiGes Administrativas

® Coordenador = Ouvidor ®m Administrador

Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

Figura 5 - Lotacdo dos agentes publicos nas Regides Administrativas

® Coordenador = Ouvidor = Administrador

| I I I
0
Sol Nascente  Sudoeste/Octogonal ~ Taguatinga Varjao Vicente Pires

Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.
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Conforme ilustra a figura 6, no que se refere ao tempo de exercicio no cargo

publico até um ano, os administradores com o percentual de 88,4%, seguido por ouvidores com

o percentual de 7,7%, e coordenadores com percentual de 3,9%.

Quanto aos que estdo em exercicio no cargo publico no periodo de um ano a trés anos,
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0s coordenadores com o percentual de 81,8%, seguido por ouvidores e administradores com o
percentual de 9,1% respectivamente.

Quanto aos que estdo no exercicio no cargo puablico a mais de trés anos, 0s
ouvidores com o percentual de 78,6%, seguido por administradores com o percentual de 11,9%

e coordenadores com percentual de 9,5%.

Figura 6 - Tempo de exercicio no cargo publico

Coordenador Ouvidor = Administrador

peet (um) " 1 z-

88,4%

De 01 (um) ano a 03 (trés) anos 27 3 I

9,1%

11,9%

Mais de 03 (trés) anos | 4 33 l

0 10 20 30 40 50

Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

De acordo com a figura 7, no que se refere a influéncia positiva dos indicadores
apresentados pelas ouvidorias na gestdo da Administracdo Regional onde trabalham, 37,1% dos
administradores concordam parcialmente, os quais alguns atuam paralelamente com o0s
indicadores apresentados pelo setor de ouvidoria e também atendendo as demandas da cidade,
solicitadas de outras maneiras nas AdministracGes Regionais: pedidos de oficios, atendimento
pessoal, visitas in loco.

Dos ouvidores, 56,25% responderam que discordam parcialmente, pois as demandas
registradas no sistema de ouvidoria pela comunidade, ndo refletem como atendidas e
executadas. E 46,1% dos coordenadores, responderam que nem concordam e nem discordam,
pois tendem a atender as demandas registradas pelo setor de ouvidoria quanto solicitagdes dos

administradores.
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Figura 7 - Influéncia positiva dos indicadores

Coordenador Ouvidor = Administrador

Concordo totalmente

25%

Concordo parcialmente
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Nem concordo nem discordo
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Discordo parcialmente A 9 .
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Discordo totalmente o 2 - 75%

0 10 20 30

15.3%

Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

Conforme a figura 8, no que diz respeito as avaliagdes de desempenho realizadas sobre
a Administracdo Regional onde trabalham. Os coordenadores e ouvidores concordam
totalmente respectivamente, com o percentual de 37,5% e o0s administradores com o
percentual de 25%. Quanto aos que concordam parcialmente, os coordenadores com o
percentual de 30,2%, seguido dos ouvidores com o percentual 41,8% e os administradores com
0 percentual de 28%.

Em relacdo aos que nem concordam e nem discordam, os coordenadores apresentam um
percentual de 40%, os ouvidores com o percentual de 20% e os administradores com 40%.
Quanto aos que discordam parcialmente, os coordenadores apresentam um percentual de
23,5%, seguido dos ouvidores com opercentual de 41,1% e os administradores com o percentual
de 40%. Em relacéo aos que discordam totalmente, os coordenadores apresentam um percentual
de 25%, seguido dos ouvidores com um o percentual de 62,5% e 0s administradores com um
percentual de 12,5%.

Com base nas respostas dos ouvidores, 41,8% que responderam concordam
parcialmente, apontam que os indicadores extraidos do painel de ouvidoria, o qual mostra as
regides mais demandadas e quais dessas demandas ndo estdo sendo atendidas, o administrador
e coordenador fez uso desses indicadores apresentados, enquanto 40% dos administradores e

coordenadores responderam que nem concordam e nem discordam, pois executam demandas
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oriundas de outras maneiras, ndo sendo registradas no sistema de ouvidoria e consequentemente

ndo sendo possivel aferir o desempenho destes.

Figura 8 - Avaliagdes de desempenho realizadas sobre as Administracdes Regionais
Coordenador Ouvidor = Administrador

Concordo totalmente |3 3I 25%
28%

Concordo parcialmente 13 18

Nem concordo nem discordo 10 5

Discordo parcialmente | 4 7 .

12,5%
Discordo totalmente 2 g 1

0 10 20 30 40 50

Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

De acordo com a figura 9, no que tange, a partir dos indicadores elaborados pela
ouvidoria apresentado para o administrador da Administracdo Regional onde trabalham, o
mesmo adota medidas administrativas e estratégicas para obtencao de resultados satisfatorios
para os cidaddos daquela regido. os coordenadores concordam totalmente, apresentando o
percentual de 29,6%, os ouvidoresaprensentam o percentual de 37% e os administradores com
o percentual de 33,4%.

Quanto aos que concordam parcialmente, os coordenadores com o percentual de 29,4%,
seguido dos ouvidores com o percentual 47% e os administradores com o percentual de 23,6%.
Em relacdo aos que nem concordam e nem discordam, os coordenadores apresentam um
percentual de 34,2%, os ouvidores com o percentual de 34,2% e os administradores com 31,4%.

Quanto aos que discordam parcialmente, os coordenadores apresentam um percentual
de 31,5%, seguido dos ouvidores com o percentual de 42,1% e os administradores com o
percentual de 26,3%. Em relagdo aos que discordam totalmente, os coordenadores apresentam
um percentual de 33,3%, seguido dos ouvidores com um o percentual de 0% e os

administradores com um percentual de 66,6%.
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Figura 9 - Indicadores elaborados pela ouvidoria

» Coordenador Ouvidor m Administrador
29,6% 33,4%
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Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa

Conforme a figura 10, no que concerne os indicadores apresentados pela ouvidoria, foi
perguntado aos entrevistados se 0s mesmos sao utilizados como ferramenta na Administracao
Regional onde trabalham, afim de ajudar a eliminar erros de funcionarios e/ou processos. Os
coordenadores concordam totalmente, com o percentual de 33,3%, 0s ouvidores com o
percentual de 37% e os administradores com o percentual de 29,6%.

Quanto aos que concordam parcialmente, os coordenadores com o percentual de 21,7%,
seguido dos ouvidores com o percentual 43,4% e os administradores com o percentual de
34,7%. Em relacdo aos que nem concordam e nem discordam, 0s coordenadores apresentam
um percentual de 44,8%, os ouvidores com o percentual de 31% e os administradores com
24,1%.

Quanto aos que discordam parcialmente, os coordenadores apresentam um percentual
de 23,5%, seguido dos ouvidores com opercentual de 35,2% e os administradores com o
percentual de 41,2%. Em relacdo aos que discordam totalmente, os coordenadores apresentam
um percentual de 0%, seguido dos ouvidores com um o percentual de 66,6% e os

administradores com um percentual de 33,3%.
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Figura 10 - Indicadores utilizados como ferramenta a fim de eliminar erros de funcionérios

e/ou processos

Coordenador Ouvidor = Administrador
29,6%

Concordo totalmente

Concordo parcialmente 3 10
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Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

Conforme ilustra a figura 11, quanto aos indicadores apresentados pela ouvidoria, foi
perguntado aos entrevistados se 0s mesmos contém informacGes concisas, claras e relevantes,
e que sem tais informacgdes, 0 cumprimento dos objetivos da Administracdo Regional onde
trabalham ndo alcancaria o impacto esperado.

Os coordenadores concordam totalmente apresentando um percentual de 31,9%, os
ouvidores com o percentual de 34% e os administradores com o percentual de 34%. Quanto aos
que concordam parcialmente, os coordenadores com o percentual de 27,7%, seguido dos
ouvidores com o percentual 47,2% e os administradores com o percentual de 25%. Em relacéo
aos que nem concordam e nem discordam, os coordenadores apresentam um percentual de
63,1%, o0s ouvidores com o percentual de 15,7% e os administradores com 21,1%.

Quanto aos que discordam parcialmente, os coordenadores apresentam um percentual
de 57,1%, seguido dos ouvidores com o percentual de 14,2% e os administradores com o
percentual de 28,5%. E em relacdo aos que discordam totalmente, os coordenadores apresentam
um percentual de 50%, seguido dos ouvidores com um percentual de 50% e os administradores

com um percentual de 0%.
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Figura 11 - Indicadores contém informagdes concisas, claras e relevantes
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Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

Conforme ilustra a figura 12, em relagdo aos indicadores apresentados pela ouvidoria,
no que concerne em oferecer oportunidade de desenvolver agdes em um estagio inicial de
resolucdo de problemas na Administracdo Regional onde trabalham, os coordenadores
concordam totalmente, com o percentual de 27,2%, os ouvidores com o percentual de 40,9% e
os administradores com o percentual de 31,8%. Quanto aos que concordam parcialmente, 0s
Coordenadores com o percentual de 37,5%, seguido dos ouvidores com o percentual 32,5% e
os administradores com o percentual de 30%.

Em relacdo aos que nem concordam e nem discordam, os coordenadores apresentam
um percentual de 26,6%, os ouvidores com o percentual de 40% e os administradores com
33,3%. Quanto aos que discordam parcialmente, os coordenadores apresentam um percentual
de80%, seguido dos ouvidores com o percentual de 20% e os administradores com o percentual
de 0%. Em relacdo aos que discordam totalmente, os coordenadores com o percentual de
100%, os ouvidores com um o percentual de 0% e osadministradores com um percentual de
0%.
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Figura 12 - Indicadores que oferecem oportunidades de desenvolver a¢des para resolucéo de

problemas
Coordenador Ouvidor ® Administrador
/ 31,8%

Concordo totalmente 12 18

Concordo parcialmente 15 13
33,3%
Nem concordo nem discordo 4 6

Discordo parcialmente 4 1

Discordo totalmente 1

(1] 10 20 30 40 50

Fonte: elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

Em sintese, foi realizada uma pesquisa de campo, com aplicacdo de questionario com
apanhado de questdes que trataram dos contextos dasOuvidorias, visando compreender melhor
a percepcdo dos mesmos em relacdo aos Indicadores de Desempenho. O estudo foi realizado
no setor de ouvidoria, no setor de Coordenacdo de Licenciamento, Obras e Manutencao e com
os administradores das Regides Administrativas, sendo que cada uma contém um ouvidor, um
coordenador de obras e um administrador regional, totalizando certa de 105 agentes publicos,
com o objetivo de obter melhorias nas Ouvidorias do Distrito Federal.

De acordo com a Lei 13.460/2017, que trata da missdo das Ouvidorias Publicas, cabe
ressaltar que, a principal diretriz para o exercicio de 2023 é a “Governanga de Servigos”,
objetivando atuar ativamente para a melhoria dos Servicos Publicos, utilizando-se de
informacGes e vivéncias fornecidas pela populacdo, bem como firmar parcerias estratégicas
com instituicdes governamentais juntamente com a sociedade civil, a fim de obter estruturacéo,

melhoria e reformulacdo dos Servicos Publicos, com foco em resultados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho da ouvidoria tem cada vez mais conquistado espaco dentro dos Orgaos
publicos. As Administracbes Regionais do Distrito Federal tém compreendido que o0s
indicadores de desempenho apresentados pelo setor de ouvidoria séo algo muito maior do que
0 simples cumprimento de uma exigéncia normativa, mas tem servido como ferramenta de
gestdo estratégica.

O Relatério de Ouvidoria traz governancas de servicos como foco para 2023, o
documento apresenta os resultados referentes ao 1° trimestre do ano, 0s avangos que a ouvidoria
obteve durante o periodo e as a¢Bes desenvolvidas pela unidade. A idéia desse documento é
obter parcerias estratégicas com instituicdes governamentais e com a sociedade civil, a fim de
estruturar, melhorar e reformular os Servigos Publicos.

Os 6rgédos que adotam a ouvidoria como “termdmetro” para a tomada de decisoes,
aproveitando as informacdes registradas (indicadores) e as recomendac6es apresentadas pelos
ouvidores para mudancas e/ou melhorias, sdo capazes de otimizar resultados realizando agdes
muitas vezes aparentemente simples e Obvias aos olhos do cidaddo, mas que na visdo dos
gestores ndo seriam possiveis sem a atuacdo e intervencdo do ouvidor para apresentar aos
gestores a expectativa e a percep¢do do cidadéo.

Como incentivo e reconhecimento para os profissionais da area, a Controladoria do
Distrito Federal, regulamentou atraves da Portaria n® 225, de 11 de outubro de 2016 o primeiro
Prémio de Melhores Praticas em ouvidoria pablica. Ela tem adotado esta pratica até hoje, sendo
a 8 premiacdo consecutiva. O objetivo da premiacdo é estimular, reconhecer, fortalecer e
premiar inciativos feitas pelas ouvidorias seccionais que compdem o Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF).

Diante de todo contexto acima e diante das analises da pesquisa, foi feito as seguintes
consideracdoes referente Resultados e Discurcdes:

Foi possivel constatar que os ouvidores permanecem ocupando o cargo por um periodo
maior por se tratar de cargo exclusivo de servidor efetivo, conforme determina o Decreto n°
36.462/2015, ndo sendo necessariamente indicacdo do administrador regional. Ao contrario dos
administradores regionais, que na sua maioria, permanecem pouco tempo exercendo a funcéo
por se tratar de cargo comissionado de natureza politica, logo, de indicacdo do Governador.

Estas instabilidades nos cargos dos administradores regionais trazem dificuldades para
se tracar estratégias e consequentemente alcancar objetivos e metas, pois, estes quando

assumem o referido cargo, geralmente levam consigo sua equipe. Isso explica, porque somente
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25% dos administradores concordam que ha uma influéncia positiva dos indicadores
apresentados pela Ouvidoria.

Esse percentual talvez esteja ligado a alta rotatividade no cargo e consequentemente
pela falta de conhecimento dos indicadores de desempenho e o trabalho desenvolvido no setor
de ouvidoria. Em contrapartida, os ouvidores discordam parcialmente, eles ndo consideram que
os indicadores apresentados tenham uma influéncia positiva, justamente por ndo surtir efeitos
em relacdo a resolutividade nas demandas registradas.

Foi também possivel constatar que, os administradores utilizam em parte os indicadores
apresentados pelos ouvidores, pois eles atendem outros tipos de demandas que ndo sejam
somente do setor de ouvidoria e os ouvidores concordam parcilamente, pois uma vez registradas
as demandas, e elas sendo atendidas no painel de ouvidoria, essas tendem a subir ficando o
desempenho de cada Regido Administrativa registrada no ranking de resolutividade. Os
coordenadores tendem a ficar parcial, pois estdo na parte operacional e atendem demandas tanto
vindas da ouvidoria quanto do administrador.

De uma forma geral os administradores, ouvidores e coordenadores, adotam medidas
administrativas e estratégicas para obtencdo de resultados satisfatorios, eles também utilizam
como ferramenta os indicadores para elimar os erros de funcionarios e/ou processo. Consideram
que os indicadores apresentados pela ouvidoria contém informacdes claras, concisas e
relevantes e sem elas, ndo conseguiriam alcancar os objetivos desejados e que através desses
indicadores tém oportunidade de desenvolver agdes de resolucdo de problemas nas
Administracdes Regionais.

Sugere-se, que futuras pesquisas possam confrontar dados das demonstracoes, pois
como foi explanado anteriormente, o painel de ouvidoria é acompanhado em tempo real e seus
dados mudam constantemente, podendo fazer um paralelo com o cenario politico, dentre elas a
possivel eleicdo para administradores, 0s quais poderdo permanecer maior tempo no cargo e
com isso mudar todas essa emblematica e adocdes de medidas estratégicas e uma conexao

maior entre administradores, ouvidores e coordenadores.
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APENDICE 1 - FORMULARIO

1. Qual o tempo seu tempo de exercicio no cargo publico?

() Até um ano
( ) De um ano a trés anos

() Mais de trés anos

2. Existe uma influéncia positiva dos indicadores apresentados pela ouvidoria na gestéo

da Administracdo Regional onde trabalho?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

( ) Nem concordo, nem discordo
( ) Concordo parcialmente

() Concordo totalmente

3. As avaliacdes de desempenho realizadas sobre a Administracdo Regional onde
trabalho, utilizam inidicadores apresentados pelos ouvidores das Regifes

Administrativas?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

( ) Nem concordo, nem discordo
() Concordo parcialmente

() Concordo totalmente

4. A partir dos indicadores elaborados pela ouvidoria apresentados para o administrador

da Administracdo Regional onde trabalho, esta adota medidas administrativas e
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estratégicas para obtencdo de resultados satisfatorios para os cidaddos daquela regido?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

( ) Nem concordo, nem discordo
( ) Concordo parcialmente

() Concordo totalmente

Os indicadores apresentados pela ouvidoria séo utilizados como ferramenta na
Administragdo Regional onde trabalho para ajudar a eliminar erros de funcionarios ou

processos?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

( ) Nem concordo, nem discordo
() Concordo parcialmente

() Concordo totalmente

Os indicadores apresentados pela ouvidoria contém informacdes concisas, claras e
relevantes e sem eles, o cumprimento dos objetivos da Administracdo Regional onde

trabalho ndo alcancaria o impacto esperado?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

( ) Nem concordo, nem discordo
() Concordo parcialmente

() Concordo totalmente
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7. Os indicadores apresentados pela ouvidoria oferecem a oportunidade de desenvolver
acOes em um estagio inicial de resolucdo de problemas na Administracdo Regional
onde trabalho?

( ) discordo totalmente

( ) discordo parcialmente

( ) nem concordo, nem discordo
(') concordo parcialmente

( ) concordo totalmente
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APENDICE 2 - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Convidamos o (a) Sr. (a) para participar da pesquisa sobre a Influéncia dos Indicadores de
Desempenho das Ouvidorias na Gestdo das Administragdes Regionais do Distrito Federal sob
a responsabilidade da pesquisadora Silvia Adriana de Mattos visando a obtengdo do titulo de
mestre em Administracdo pelo Centro Universitario Alves Faria (UNIALFA). O objetivo
principal da pesquisa é investigar qual a influéncia dos indicadores elaborados pelas ouvidorias
na gestdo das Administracbes Regionais do Distrito Federal, com vistas a identificar a
importancia dos indicadores para cumprimento dos objetivos e tomados de decisdes nas
Administracdes Regionais do Distrito Federal. Isso possibilitard eliminacdo de erros e
resolucéo de problemas encontrados na fase de execuc¢do de demandas e proporcionara a adogao
de possiveis mudangas e realizacdo de ajustes em busca da melhoria dos servicos prestados a
populacdo. Ndo existe nenhum risco a sua participacdona pesquisa e esta € voluntaria. O (a)
Sr. (a) ndo tera nenhuma despesa e ndo receberd nenhuma remuneracéo, aléem de contribuir para
a pesquisa. Os resultados dessa pesquisa serdo analisados e publicados, mas sua identidade néo
sera divulgada, sendo guardada em sigilo. Para qualquer outra informacéo,o (a) Sr. (a) podera
entrar em contato com a pesquisadora no endereco: QN 202 Conjunto 02 Lote 14 Bloco B
Apartamento 1603 — Samambaia — Distrito Federal . Telefone: 061 — 99260 2682. A coleta dos
dados através do questionario a seguir foi autorizada pela Ouvidoria Gerl do Distrito Federal,
através do expediente em anexo (Termo de Autorizacdo para Coleta de

Dados). Eu, fui informado (a) sobre os objetivos da

pesquisa e da importancia da minha colaboragédo e compreendo a explicacéo, por isso, concordo

em participar do projeto.

Data: / / Assinatura




