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Lei 13.460/2017 — Codigo de Defesa do Usuario do Servico

Publico;
Competéncia da CGE

Manual de Avaliacao do Servicos Publicos — Norteara os

orgaos e entidades;



ORGANIZACAO

Etapa 01: Selecao do servico
a ser avaliado

L INTRODUGCAO

Etapa 02: Elaboracao do
questionario;

- Etapa 03: Plano Amostral;

Etapa 04: Aplicacao da
Pesquisa;

ETAPAS DA
AVALIACAO
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FINAIS Etapa 05: Resultados;
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ETAPA 01: SELECAO DO SERVICO

QUAL SERVICO VAMOS

AVALIAR ?

-

RELATORIOS DE OUVIDORIA

CARTA DE SERVICOS

AVALIACOES REALIZADAS

DECISAO DA GESTAO
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ETAPA 02: ELABORACAO DO QUESTIONARIO

QUAIS SAO OS ASPECTOS QUE

DEVERAO SER AVALIADOS?

-

SATISFACAO DO USUARIO

QUALIDADE DO ATENDIMENTO

CUMPRIMENTO DOS PRAZOS

SUGESTOES DE MELHORIAS




ETAPA 02: ELABORACAO DO QUESTIONARIO

BINARIA

TIPOS DE PERGUNTAS:
MULTIPLAS ESCOLHA;

[ OBJETIVAS } > PERGUNTA DE RESPOSTAS
UNICAS;

TIPO ESCALA LIKERT,;

TIPO NPS (NET PROMOTER
SCORE)

..

L SUBJETIVAS }




ETAPA 02: ELABORACAO DO QUESTIONARIO

Secdo 01: Perfil do usuario do
servico publico

Secdao 02: Avaliacdo do servico
publico

Secado 03: Sugestao de melhoria do
servico publico
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ETAPA 03: PLANO AMOSTRAL

[ CENSO X AMOSTRA }

O plano amostral determina o numero de pessoas a
serem entrevistadas em uma populacao, com o objetivo
de se obter informacoes de qualidade e que possibilite
uma tomada de decisao, garantindo a significancia
estatistica dos resultados.

i CALCULO AMOSTRAL \
' SELECAO DOS ENTREVISTADOS |




ETAPA 04: APLICACAO DA PESQUISA

[ POR TELEFONE }
[ POR E-MAIL
[ PRESENCIAL }




ETAPA 05: RESULTADOS
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“Como entender melhor as
motivagcées e as necessidades
humanas? A resposta é pesquisa. A
pesquisa permite que as equipes
sailam de suas préprias cabecas,
vejam o mundo como ele é e
proponham um design a partir deste
entendimento.”
(NUNNALLY & FARKAS, 2016)
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