
BOAS PRÁTICAS NA
AVALIAÇÃO DE SERVIÇOS 

AIRTON CHAVES



ASPECTOS LEGAIS



ASPECTOS A SEREM AVALIADOS PELOS USUÁRIOS

 SATISFAÇÃO DO USUÁRIO COM O SERVIÇO PRESTADO

 QUALIDADE DO ATENDIMENTO PRESTADO AO USUÁRIO

  CUMPRIMENTO DOS COMPROMISSOS E PRAZOS DEFINIDOS PARA A
PRESTAÇÃO DOS SERVIÇOS

 QUANTIDADE DE MANIFESTAÇÕES DE USUÁRIOS

 MEDIDAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAÇÃO PÚBLICA PARA MELHORIA E
APERFEIÇOAMENTO DA PRESTAÇÃO DO SERVIÇO



COMO AVALIAR?

A AVALIAÇÃO SERÁ REALIZADA POR PESQUISA DE SATISFAÇÃO FEITA, NO
MÍNIMO, A CADA UM ANO, OU POR QUALQUER OUTRO MEIO QUE GARANTA
SIGNIFICÂNCIA ESTATÍSTICA AOS RESULTADOS

O RESULTADO DA AVALIAÇÃO DEVERÁ SER PUBLICADO NO SÍTIO DO ÓRGÃO OU
ENTIDADE, INCLUINDO O RANKING DAS ENTIDADES COM MAIOR INCIDÊNCIA DE
RECLAMAÇÃO DOS USUÁRIOS



PARA QUE AVALIAR?

PARA REORIENTAR E AJUSTAR OS SERVIÇOS QUANTO AO CUMPRIMENTO DOS
COMPROMISSOS E DOS PADRÕES DE QUALIDADE DE ATENDIMENTO
DIVULGADOS NA CARTA DE SERVIÇOS.

 REGULAMENTO ESPECÍFICO DE CADA PODER E ESFERA DE GOVERNO DISPORÁ
SOBRE A AVALIAÇÃO DA EFETIVIDADE E DOS NÍVEIS DE SATISFAÇÃO DOS
USUÁRIOS.
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LINKS

HTTPS://CONSELHODEUSUARIOS.CGU.GOV.BR/

HTTPS://CEARATRANSPARENTE.CE.GOV.BR/AVALIACAO-DE-SERVICOS?
LOCALE=PT-BR&__=__

HTTPS://PREFEITURA.POA.BR/CARTA-DE-SERVICOS

https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/
https://cearatransparente.ce.gov.br/avaliacao-de-servicos?locale=pt-BR&__=__
https://prefeitura.poa.br/carta-de-servicos


OBRIGADO!


