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Apresentacao
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Bem-vindo ao guia do painel de monitoramento dos
servicos digitais

O painel de monitoramento dos servicos digitais do GOV.BR oferece
informacoes estrategicas que ajudam gestores a entenderem mais
sobre o desempenho dos servicos digitais, identificando diversas

oportunidades de melhoria para a tomada de decisoes baseadas em
evidéncias.

Esta cartilha tem como objetivo orientar vocé, gestor publico, na
interpretacao dessas informacoes para transformar dados em acoes
estrategicas que melhorem a entrega de valor a sociedade.



O que é o Painel?

O painel de monitoramento dos servicos digitais do GOV.BR € uma
ferramenta que permite acompanhar indicadores essenciais sobre o
uso e a performance dos servicos digitais.

Alguns dados disponiveis sao:
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Numeros dos Indicadores ao Avaliacao de Utilidade das
servicos digitais longo do tempo satisfacao informacgoes

A utilizacao correta destes dados promove a transparéncia e o
aprimoramento continuo dos servicos publicos federais, permitindo
uma gestao focada nas reais necessidades dos cidadaos.
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Como acessar o painel?

Siga as etapas abaixo para navegar
pelo painel de monitoramento do
GOV.BR e navegar por suas
funcionalidades.

Acesse o GOV.BR e role a
gov pagina ate encontrar a secao
‘Desempenho dos Servicos”
=
Na secao ‘Desempenho dos 75
Servicos’, clique no botao
“Mais Indicadores’

Navegue pelos indicadores,
dados e avaliacoes.

Utilize os filtros para explorar
os indicadores, graficos,
tabelas e ranking




Filtro de Busca

O que este recurso permite?

Os filtros de busca do painel de monitoramento dos servigos digitais

permitem ao gestor personalizar a visualizagao dos dados por érgao,
servico e periodo. Com eles, € possivel havegar entre os indicadores
de maneira mais direcionada, podendo consultar os dados dos
ultimos 12 meses, por exemplo.

Painel de monitoramento dos servigos digitais

Filtro
Orgédo Servigo

Todos v Todos g

@ Escolha outro periodo

YQ Limpar filtros

Como aplicar na pratica:
Compare a evolugao dos seus servicos ao longo do tempo.
Verifique quais servicos precisam de melhorias especificas.
Analise os indicadores antes e depois de uma acao gerencial.

Planeje iniciativas com base em dados estrategicos.



Passo a Passo

Como filtrar os dados por drgao/entidade

Para refinar sua busca e visualizar os dados de um orgao ou entidade,
siga 0s seguintes passos.

€) ~BRrA 0 MENU DE OPCOES

Clique na seta para baixo localizada no lado direito da caixa de filtro.
Isso ira expandir a lista com todos 0s orgaos disponiveis para selecao.
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Painel de monitoramento dos servicos digitais

Filtro
Orgao Sl Servigo
g * . el
Todos v Todos v
24
ag®
YoLimpar filtros
a= Visdogeral I Tabela W Ranking
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NUmeros gerais

227 5.241

érgaos SerVigOS ol _ e

4 . 5 79 9 1 o/o Parcialmente digital : 256

servigos digitais de 5.057servigos No digital 222
digitalizaveis

Néo Digitalizavel 184

1.583 3.658

integrados a ndo integrados a
avaliagao avaliagao




€ DESMARQUE A SELEGAO ATUAL

Ao abrir a lista, a opcao "Selecionar tudo” estara marcada por padrao.
Clique na caixa de selecao para desmarcar todos 0s 6rgaos.

_©oc I

Painel de monitoramento

Filtro
Orgio
Todos Z
o"Q s
" .‘$lec10nar tudo

*a
‘ B Advocacia-Geral da Unido (AGU)

B Agéncia Espacial Brasileira (AEB)

[ | Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA)

Bl Anancia Nacianal Aa AviarSa Civil (ANIAC al

e ESCOLHA O ORGAO ESPECIFICO

Com todas as opcoes desmarcadas, role a lista ou utilize a barra de
pesquisa para encontrar o orgao que voce deseja analisar. Clique na
caixa de selecao ao lado do nome do orgao para seleciona-lo.
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Painel de monitoramento

Filtro
Orgao

Agéncia Nacional de Aviagao Civil (ANAC) Z
0

"Mgﬁ\‘géncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico (ANA)
.‘l. A'Ejéncia Nacional de Aviacio Civil (ANAC)
»
™| Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL)

[] Agéncia Nacional de Mineracdo (ANM)

[ ] Aaéncia Nacional de Satide Suplementar (ANS) al




Mais Filtros

Como filtrar os dados por servicos

Vocé pode refinar ainda mais sua visualizacao filtrando por um
servico especifico que deseja analisar.

€) ABRAA LISTA DE SERVICOS

Clique na seta localizada no lado direito da caixa de filtro. Por padrao,
nenhum servico estara selecionado.
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Servico e
.
Todos " A\ :
el “g®

[ | Selecionar tudo
|| Abrir requerimento relacionado a LGPD
[_| Acessar a base de dados abertos da ANM

[ | Acessar a biblioteca do Centro de Tecnologia Mineral (CETEM)

HH I | Araeeavia Riklisfara A& NACTI

e ENCONTRE E SELECIONE OS SERVICOS

Agora voceé pode escolher o servico de duas maneiras:

- Rolando a lista até encontrar o servico desejado.
- Usando a busca: Para ser mais rapido, clique na barra "Pesquisar” e
digite o nome do servico que voce procura.

Apos encontrar, clique na caixa de selec¢ao ao lado de cada servico

que deseja incluir na sua analise.



Q FILTRAR POR PERIODO

Esta etapa é opcional. E possivel filtrar os dados por periodo, bastando
selecionar uma data de inicio e uma data de téermino.
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Painel de monitoramento

Filtro
Orgdo

Todos (Y

L] @ Escolha outro periodo B

Painel de monitoramento

Filtro
Orgio
Todos N

Perlodo - &

Ultimos 12 meses




Avaliacao de Satisfacao

O que este indicador mostra:

Este indicador revela a nota media que os usuarios do servico digital
atribuem a experiéncia apos a utilizacao do servico. Ele reflete
diretamente o grau de satisfacao do cidadao com o servico
oferecido, sendo um dos termdmetros mais importantes para a
verificacao da qualidade.

Nota média das avaliacoes
(Dados de 02/07/2024 até 02/07/2025)
12.777.907 avaliacoes respondidas

Nota media de 4,56 de 5
5 estrelas 73%
4 estrelas 17%
3 estrelas 5%
2 estrelas 2%

1 estrela 3%

Como aplicar na pratica:

@ Use a avaliacdo como um termémetro de experiéncia do usuario.

@ Ajuste conteudos, formularios ou fluxos com base nas criticas.

@ Estabeleca metas de satisfacao e acompanhe sua evolugao no
painel.

@ Diminuicdes significativas podem estar associadas a mudancas
recentes ou instabilidades.




Dimensoes de Avaliacao

O que este indicador mostra:

Este indicador detalha quais aspectos especificos do servico os

usuarios mais valorizam ou consideram que podem melhorar. Ele
permite, por exemplo, compreender com mais profundidade o que
esta gerando satisfacao e insatisfacao.

Dimensoes de Avaliacao (*)
(Dados de 02/07/2024 até 02/07/2025)

distribuicdao da identificagdo das dimensdes mais bem avaliadas
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@ Facil de usar @ Informacdes claras ® Facil de encontrar

@ Consegui resolver @ Site/aplicativo funcionou @ Foi rapido
bem

distribuicdo da identificacdo das dimensdes que podem melhorar

I

@ Dificil de usar ® Informagoes confusas @ Dificil de encontrar

Nao consegui resolver ® Site/aplicativo ndo ® Foi demorado
funcionou bem

(*) as dimensdes passaram a ser mensuradas a partir de 01/04/2024.

Como aplicar na pratica:

Os itens mais elogiados indicam o que deve ser mantido ou
replicado em outros servicos.

As dimensoes com maior critica revelam pontos especificos que
precisam de intervencao rapida e direta.

A proporcao entre elogios e sugestoes ajuda a priorizar acoes
com maior impacto na experiéncia do usuario.



Avaliacoes Positivas das Paginas

O que este indicador mostra:

Permite verificar se o usuario compreende as informacoes contidas
na pagina, se estao claras e precisas. Tambem permite medir a
percepcao positiva/negativa do usuario sobre eventuais alteracoes
no conteudo da pagina.

Avaliacoes positivas das paginas ao longo do tempo

(Dados de 02/07/2024 até 02/07/2025)
100% - 100%

50% : :
0% ............-
julho agosto setembro outubro novembro dezembro janeiro fevereiro margo abril maio junho julho
2024 2025

- 50%

- 0%

@ Consideraram util ----Meta EGFD (avaliagdes positivas > 65%)

Como aplicar na pratica:
@ Monitore variagdes mensais ou sazonais nas notas.
@ Avalie o antes e depois de mudangas implementadas.

@ Um aumento nas avaliacdes positivas pode indicar éxito em

melhorias implementadas.

@ Uma queda pode sinalizar que eventuais mudangas realizadas na

pagina do servico dificultaram a compreensao das informacoes

pelo usuario.




Avaliacoes Geradas e Respondidas

O que este indicador mostra:

Este grafico mede o nivel de participacao dos usuarios No processo

de avaliacao e a eficacia da forma como o servico convida o cidadao
a dar sua opiniao.

Como aplicar na pratica:

Teste diferentes abordagens em servicos especificos para
aumentar o engajamento.

Monitore a evolucao periodicamente e faca ajustes pontuais.

Uma taxa de resposta crescente sugere que o usuario esta vendo
valor em dar sua opiniao.

Orgaos com alta taxa de resposta podem ser usados como
referéncia de boas praticas.

Avaliacoes geradas x Avaliagdes respondidas
(Dados de 02/07/2024 até 02/07/2025) 96.006.233

avaliacOes geradas

12.777.907

avaliagGes respondidas

15.000.000

10.000.000

5.000.000

média de 13%
o 0 S0/ o5 1590 300 1200 n Ml 130 90 o avaliagbes respondidas em
setembro  outubro  novembro dezembro - janeiro fevereiro margo abril maio junho re[agao as aVE'ia!;OES
2024 2025 geradas

@ Avaliages Geradas @Avaliagdes Respondidas —@—Conversio



Média de Utilidade da Pagina

O que este indicador mostra:

O usuario € convidado a responder se a pagina foi util (2&) ou nao foi
util (7). E um indicador simples, mas efetivo para avaliar a clareza e a
usabilidade da informacgao.

Média da utilidade das paginas

) .
42 % 58 %

consideram as nao consideram
paginas uteis as paginas uteis

Como aplicar na pratica:

@ Reveja os textos das paginas com maior incidéncia de "nao util”.

@ Facatestes com usuarios reais para entender o que esta falhando.

@ Percentuais baixos de “util’ indicam que o conteudo pode estar
confuso, mal posicionado ou incompleto.

@ Um bom percentual (acima de 65%) sugere que as informacodes
sobre o servico estao bem estruturadas e acessiveis.




Boas Praticas com os Dados

O painel de monitoramento dos servicos digitais € mais do que um
conjunto de graficos. Ele € uma ferramenta viva, que pode mudar a
forma como os gestores planejam, acompanham e aprimoram os
servicos prestados a populacao. Para tirar o maximo proveito desse
recurso, aqui vao algumas boas praticas:

1. Consulte o painel com
frequéncia

Estabeleca uma rotina de consulta mensal.
Isso permite acompanhar a evolucao dos

indicadores ao longo do tempo e detectar
tendéncias, quedas ou avancos.

2. Use os filtros para focar na sua
realidade

Filtre os dados por orgao, servigo ou

periodo. Isso permite uma analise
comparativa com outras entidades que
fornecem servicos semelhantes.

3. Monitore os efeitos de acoes
realizadas

Implementou uma mudanga no processo?
Veja se houve impacto na satisfacao dos
usuarios nas semanas seguintes. O painel
ajuda a medir o que funciona na pratica.




Boas Praticas Com os Dados

4. Compartilhe os dados com a
equipe

Levar os dados do painel para as reunioes
internas € uma forma de engajar 0s

servidores, criar alinhamento e tomar
decisoes coletivas baseadas em evidéncias.

5. Atencao as criticas

Criticas sao pistas valiosas. Elas mostram
O que precisa ser ajustado para oferecer
um servico mais simples, acessivel e
efetivo.
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6. Valorize os bons resultados
Se 0 seu servico esta bem avaliado,

divulgue isso internamente. Reconhecga o
trabalho da equipe e fortaleca a cultura de
melhoria continua.

Quanto mais o painel for utilizado de forma estrategica, mais util ele
se torna. Os dados estao ali para apoiar a sua tomada de decisao,
reforcar o compromisso com o cidadao e transformar a gestao
publica em um trabalho mais eficaz, moderno e centrado no cidadao.




Recursos e suporte

Precisa de ajuda para interpretar os dados do painel ou solicitar um
apoio de experiéncia do usuario? Confira 0s recursos disponiveis:

Manuais: Disponiveis na plataforma GOV.BR.
Suporte: labg@gestao.gov.br,
Elaboracao:

Laboratorio de Qualidade de Servicos (LabQ)
Coordenacao de Qualidade/CGAUX/DEDIF/SGD




