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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

RESUMO

Este modelo de avaliagdo da eficiéncia da
prestacdo de servigcos publicos digitais foi
desenvolvido com a finalidade de oferecer
uma ferramenta metodoldgica que auxilie
os gestores pulblicos na andlise da
qualidade, do desempenho e da efetividade
dos servigos ofertados por meio digital. Seu
propdsito é fornecer subsidios técnicos para
o aprimoramento das politicas publicas
digitais, contribuindo para uma
administragdo mais eficiente, transparente e
orientada a inclusdo social.

O modelo estd estruturado em dois eixos
principais: indicadores técnicos e
indicadores sociais. Os indicadores técnicos
mensuram aspectos estruturais
fundamentais ao bom funcionamento dos
servicos digitais, como infraestrutura de
conectividade, interoperabilidade entre
sistemas, seguranca da informagdo e
disponibilidade tecnolégica. Ja os
indicadores sociais avaliam elementos

relacionados a interagdo da populagdo com
0S servigos, como acesso, letramento digital,
percepcdo de qualidade e inclusGdo dos
grupos vulneraveis.

Cada indicador & apresentado com sua
respectiva definicdo, método de cdiculo
(quando aplicavel), unidade de medida e
fonte sugerida para coleta de dados, o que
facilita sua aplicagdo em diferentes
realidades administrativas.
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METODOLOGIA DE SELECAO DOS

INDICADORES

A defini¢@o dos indicadores que compdem o
modelo de avaliagdo de eficiéncia da
prestacdo de servigos publicos digitais foi
conduzida com base em um processo
analitico fundamentado em referéncias
tedricas e em dados de fontes oficiais.
Inicialmente, realizou-se o mapeamento dos
principais entraves técnicos e sociais que
impactam o desempenho dos servigos
digitais no setor publico, o que permitiu
identificar os aspectos mais criticos a serem
monitorados.

A escolha dos indicadores levou em
consideracdo diretrizes presentes em
documentos estratégicos como a Estratégia
Brasileira para a Transformagdo Digital
(2022) e o Mapa de Governo Digital (2022).
Esses materiais forneceram evidéncias
empiricas sobre os principais fatores que
influenciam a qualidade e o alcance dos
servicos digitais prestados & populagdo.
Além disso, foram incorporados critérios
discutidos na literatura especializada sobre

avaliagdo de  politicas publicas e
transformacgdo digital no setor
governamental. Com isso, buscou-se

garantir que os indicadores ndo apenas
refletissem varidveis técnicas — como
conectividade, interoperabilidade e

seguranga —, mas também aspectos sociais
relevantes, como inclusdo digital, letramento
digital e percepgdo dos usudrios.

Outro ponto importante considerado foi a
viabilidade de aplicagdo do modelo. Para
isso, priorizaram-se indicadores  cuja
mensuragdo pudesse ser realizada com
base em dados publicos disponiveis ou de
facil obtencdo, facilitando sua utilizagdo por
orgdos gestores em diferentes esferas da
administragdo puUblica. cada indicador foi
acompanhado de definicdo conceitual,
formula de cdlculo (quando aplicavel),
unidade de medida e sugestdo de fonte de
dados.

Desse modo, a selecdo dos indicadores
resultou em um modelo equilibrado, que
contempla tanto a dimensdo estrutural
quanto a dimensdo social dos servigos
digitais, promovendo uma visdo abrangente
e operdvel da eficiéncia na prestacdo digital
de servicos publicos.

?PRUFIHP
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INSTRUQ(}ES PARA USO DO MODELO DE
AVALIACAO

1. Organizacdo e Estrutura do Modelo

O modelo esta estruturado em dois grandes grupos de indicadores:

INDICADORES TECNICOS

Avaliam os aspectos estruturais e operacionais dos
servicos  digitais, como  infraestrutura  de
conectividade, interoperabilidade entre sistemas,
seguranca da informacdo e capacidade técnica
instalada.

INDICADORES SOCIAIS

Medem a acessibilidade, a apropriagdo e a
satisfacdo da populagdo com os servigos digitais,
considerando o acesso a internet, o letramento
digital, a inclusGo de grupos vulnerdveis e a
confianga institucional.

Cada grupo é subdividido em categorias temdaticas
especificas, permitindo uma andlise mais detalhada e
focada nos principais componentes do ecossistema
digital.
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INSTRUQ(}ES PARA USO DO MODELO DE
AVALIACAO

2. Aplicacdo dos Indicadores

Os indicadores devem ser aplicados com base em dados atualizados, provenientes
de fontes oficiais e confiGveis, como IBGE e Anatel, bases institucionais dos entes
federativos ou levantamentos proprios realizados pelos gestores.

Para cada indicador, devem ser observados:

Formula de Cdlculo:
expressdo
quantitativa
quando aplicavel.

Defini¢do: indica o
que o indicador

pretende medir.

O8] |nidade de Medida:
padréo utilizado
(percentual,

Fonte de Dados
Recomendada:
origem sugerida

nUmero absoluto,

dos dados.
entre outros).

E essencial adaptar a aplicagdo do modelo & realidade
local, respeitando as especificidades do municipio, estado
ou oOrgdo federal avaliado. O modelo foi pensado com

flexibilidade suficiente para contemplar diferentes niveis de
maturidade digital na administragéo publica.
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INSTRUQ(}ES PARA USO DO MODELO DE
AVALIACAO

3. Interpretacdo dos Resultados

Apds a aplicacdo dos indicadores, recomenda-se agrupar
Oos resultados por eixo (técnico e social), facilitando a
identificacdo de dreas criticas. Resultados fora do padrdo
desejado, conforme a natureza de cada indicador, devem
ser acompanhados de diagndsticos qualitativos e planos de
acdo corretiva.

Por se tratar de um instrumento aplicavel a distintas esferas
e realidades da administracdo publica brasileira, este
modelo né&o estabelece valores de referéncia universais
para os indicadores. Recomenda-se que esses pardmetros
sejaom definidos pela equipe gestora local, com base em
diagnésticos institucionais, metas, padrées nacionais ou
benchmarking. Sempre que possivel, deve-se adotar faixas
indicativas de desempenho (excelente, adequado, Critico) e
revisd-las periodicamente.

Os resultados podem ser apresentados em relatérios
gerenciais, painéis de monitoramento, reuniées de avaliagdo
interna e como subsidio para a elaborac@o ou revisdo de
politicas pUblicas de transformacdo digital.
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INSTRUQ(}ES PARA USO DO MODELO DE
AVALIACAO

4. Recomendacdes para a Gestdo Publica

Periodicidade Comparabilidade
Sempre que possivel,
aplicar o modelo em

multiplas unidades
administrativas para
promover
benchmarking interno
ou interinstitucional.

A aplicagdo deve
ocorrer de forma
periddica (anual ou
semestral), permitindo
comparacdes no tempo.

Capacitacdo

E recomendavel que a
equipe envolvida na
aplicacdo do modelo
receba capacitacdo

bdsica sobre os
conceitos e a
operacionalizagcdo dos
indicadores.
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QUADRO DE INDICADORES

CATEGORIA
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INDICADORES SOCIAIS

SUBCATEGORIA

INDICADOR

iNDICE DE DISPONIBILIDADE DO SERVI¢O DIGITAL

INFRAESTRUTURA E

CONECTIVIDADE

COBERTURA TERRITORIAL DA INTERNET DE ALTA VELOCIDADE

PROPORCAO DE ORGAOS COM INFRAESTRUTURA DIGITAL ADEQUADA

GRAU DE INTEROPERABILIDADE ENTRE SISTEMAS

INTEROPERABILIDADE E
INTEGRACAO DE SISTEMAS

PERCENTUAL DE PROCESSOS TOTALMENTE DIGITALIZADOS

iINDICE DE REDUNDANCIA E DUPLICIDADE DE DADOS

SEGURANCA DA

NUMERO ANUAL DE INCIDENTES DE SEGURANCA REPORTADOS

INFORMAGCAO E PROTEGCAO

iNDICE DE CONFORMIDADE COM A LGPD

DE DADOS

PERCENTUAL DE 6RGAOS COM PROTOCOLOS DE SEGURANCA DIGITAL

PROPORCAO DE SERVIDORES CAPACITADOS EM TIC

iNDICE DE SATISFACAO DOS SERVIDORES COM CAPACITACOES

TAXA DE RETENCAO DE PROFISSIONAIS ESPECIALIZADOS EM TIC

PERCENTUAL DA POPULACAO COM ACESSO EFETIVO AOS SERVICOS DIGITAIS

INCLUSAO DIGITAL

CRESCIMENTO ANUAL DE ACESSO A INTERNET EM REGIGES PERIFERICAS

NUMERO ANUAL DE INICIATIVAS PUBLICAS PARA INCLUSAO DIGITAL

PERCENTUAL DA POPULACAO ALFABETIZADA DIGITALMENTE

ALFABETIZACAO E

EDUCACAO DIGITAL

NUMERQ ANUAL DE CURSOS PUBLICOS DE ALFABETIZACAO DIGITAL

iNDICE DE SUCESSO DOS PROGRAMAS EDUCACIONAIS DIGITAIS

iNDICE DE SATISFAcCAO DOS USUARIOS COM SERVIgOS DIGITAIS

USABILIDADE E SATISFACAO
DO USUARIO

TAXA DE ABANDONO EM PROCESSOS DIGITAIS

TEMPO MeDIO PARA CONCLUSAO DE SERVIcaOS DIGITAIS BASICOS
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INDICADORES TECNICOS

Infraestrutura e Conectividade

adequagéo tecnoldégica dos érgdos publicos. E fundamental para garantir o
acesso continuo e de qualidade as plataformas digitais.

Indice de disponibilidade do servigo digital

mede o percentual de tempo em que os servicos digitais
estdo disponiveis para os usudrios

(Tempo disponivel [ Tempo total) x 100

Unidade de
medida

Avalia a base fisica e tecnolégica que sustenta a prestacdo de servigcos digitais,
) considerando a disponibilidade dos servigos, o alcance da internet e a

Definicdo

Porcentagem (%)

Fonte dos Relatérios de monitoramento de servigos (dashboards
dados internos)

Cobertura territorial da internet de alta velocidade

representa a propor¢cdo de municipios ou regides com
acesso a internet banda larga

(NGmero de municipios cobertos [ Total de municipios) x 100

Unidade de

Definigdo

Porcentagem (%)

medida

Fonte dos

Anudrio Estatistico de Telecomunicag¢ées da Anatel, IBGE
dados
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INDICADORES TECNICOS

Infraestrutura e Conectividade

Proporcdo de 6rgdos com infraestrutura digital adequada

Definicdo avalia a presenca de equipamentos e redes atualizadas nas
S instituicées publicas
(Orgaos com infraestrutura adequada [ Total de 6rgdos

feliulle avaliados) x 100

Unidade de o
Tt Porcentagem (%)

Fonte dos

Relatérios institucionais, diagnosticos internos
dados
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INDICADORES TECNICOS

Interoperabilidade e Integracdo de Sistemas

Trata-se da capacidade dos sistemas publicos de ‘conversarem” entre si. A
integracdo tecnoldgica entre diferentes 6rgdos permite maior agilidade, evita
retrabalho, reduz erros e melhora a experiéncia dos cidaddos ao utilizar os
servigcos publicos digitais.

Grau de interoperabilidade entre sistemas

avalia a integracdo de dados e processos entre plataformas
digitais publicas

Definicdo

Férmula: (NUmero de sistemas interoperdaveis | Total de

Aelianile sistemas) x 100

Unidade de

medida Porcentagem (%)

Fonte dos
dados

Percentual de processos totalmente digitalizados

mede o avango da digitalizagdo integral de processos
administrativos

(Processos digitalizados | Total de processos) x 100

Inventdrio de sistemas e planos de transformacéo digital

Definigdo

Unidade de
medida

Porcentagem (%)

Fonte dos

Sistemas de gestdo documental (SEl, SIPAC, SUAP)
dados
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INDICADORES TECNICOS

Interoperabilidade e Integracdo de Sistemas

Indice de redundancia e duplicidade de dados

Defini¢do indica a repeticdo de informagdes nos sistemas publicos

(Registros duplicados [ Total de registros analisados) x 100

Unidade de

T Porcentagem (%)

Fonte dos
dados

Auditorias internas, relatérios de qualidade de dados
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INDICADORES TECNICOS

Segurancga da Informacdo e Protegdo de Dados

cumprimento da LGPD, o registro de incidentes e a existéncia de politicas formais
de segurancga.

NUdmero anual de incidentes de seguranga reportados

total de falhas, vazamentos ou ataques registrados em um
periodo

Refere-se ds medidas adotadas para proteger os dados institucionais e dos
’ usudrios contra acessos ndo autorizados, vazamentos ou ataques. Envolve o

Definicdo

Unidade de .
) NUmero absoluto (incidentes)
medida

Fonte dos

dados Relatdrios da equipe de seguranca da informacgéo

Indice de conformidade com a LGPD

proporcdo de 6rgdos com politica de protecdo de dados em
conformidade com a legislagdo

(Orgdos conformes / Total de orgdos avaliados) x 100

Unidade de

Definigdo

Porcentagem (%)

medida

Fonte dos Avaliagées da Autoridade Nacional de Protegdo de Dados
dados (ANPD), diagnésticos internos
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INDICADORES TECNICOS

Segurancga da Informacdo e Protegcdo de Dados

Percentual de 6rgdos com protocolos de seguranca digital

mede a implementag¢do formal de normas e procedimentos

(Grgaos com protocolos estabelecidos [ Total de 6rgdos) x

Formula 100

Unidade de .
edida Porcentagem (%)

Fonte dos

dados Planos de seguranga da informagdo, relatdrios de auditoria
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INDICADORES TECNICOS

Capacitacdo Tecnoldgica e Recursos Humanos em TIC

motivados é condigdo essencial para garantir a eficdcia das solugcdes
tecnolégicas adotadas.

Proporcdo de servidores capacitados em TIC

mede o nivel de formagdo técnica da forga de trabalho
publica

- (servidores capacitados [ Total de servidores da drea) x 100

Unidade de
medida

Avalia a qualificag@o técnica e a estabilidade dos profissionais responsaveis por
) operar e manter os servigos digitais. A presenca de servidores capacitados e

Definicdo

Porcentagem (%)

Fonte dos

dados Dados da gestdo de pessoas (SIAPE, RHNet)

Indice de satisfacdo dos servidores com capacitagoes

Definicdo avaliado por meio de pesquisas apds acdes de formacdo

Formula Média das notas atribuidas (escala de 0 a 10)

Jnidade de Nota média (escala 0-10)

medida

Fonte dos

uestiondrios de avaliacéo de cursos
dados Q ¢
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INDICADORES TECNICOS

Capacitagdo Tecnoldgica e Recursos Humanos em TIC

Taxa de retencdo de profissionais especializados em TIC

avalia a capacidade institucional de manter, ao longo do
Definigdo tempo, os profissionais especializados contratados na area
de Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC).

) (NUmero de profissionais mantidos / Total contratados) x
Formula P
100

Unidade de

o edida Porcentagem (%)

Fonte dos

dados Relatérios de pessoal e movimentacdo de servidores

O cdlculo deverd considerar um periodo fixado pela
gestao (ex.: 12, 24 ou 36 meses), devendo o mesmo ser
informado nos relatérios de avaliagdo para garantir a
comparabilidade dos dados.
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INDICADORES SOCIAIS

Inclus&o Digital

Refere-se ao acesso da populagdo aos meios digitais, incluindo infraestruturag,
dispositivos e conectividade. Esta subcategoria mede a equidade no acesso aos
servicos publicos digitais, especialmente entre as populagdes vulnerdveis e
regides remotas.

Percentual da populacdo com acesso efetivo dos servigos

digitais

Avalia a abrangéncia dos servigos digitais em relagdo ao
total da populagdo.

(Populag@o com acesso [ Populacdo total) x 100

Unidade de
medida

Definicdo

Porcentagem (%)

Fonte dos

dados PNAD Continua (IBGE), TIC Domicilios (Cetic.br)

Crescimento anual de acesso d internet em regides
periféricas

Mensura a evolugdo percentual anual do acesso d internet
em regides com maior vulnerabilidade social

Definigdo

[(Acesso no ano atual - Acesso no ano anterior) [/ Acesso no

felincle ano anterior] x 100

Unidade de
medida

Porcentagem (%)

Fonte dos

dados IBGE, Anatel
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INDICADORES SOCIAIS

Inclus&o Digital

NUdmero anual de iniciativas publicas para inclusdo digital

Quantifica os esforgcos governamentais realizados
anualmente para promover a incluséo digital

Definicdo

Unidade de

) NUmer lut
medida Umero absoluto

Fonte dos

Planos e relatérios institucionais
dados
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INDICADORES SOCIAIS

Alfabetizacdo e Educagdo Digital

Avalia a capacidade da populagdo de utilizar as tecnologias de forma produtiva e
critica. A alfabetizagédo digital € condicdo bdsica para que o cidaddo ndo apenas
acesse, mas compreenda e interaja com os servigos digitais oferecidos pelo
governo.

Percentual da populag¢do alfabetizada digitalmente

Reflete o nivel de letramento digital da populagéo

(Individuos alfabetizados digitalmente |/ Populagéo total) x
100

Formula

Unidade de .
edida Porcentagem (%)
Fonte dos
dados

NUdmero anual de cursos publicos de alfabetizagdo digital

Indica o esforgco educacional das administragées publicas
Definicdo na oferta de formagdo bdasica em competéncias digitais a
populacdo

Cetic.br, IBGE, pesquisas educacionais

Unidade de )
NUmero absoluto

medida

Fonte dos

dados Relatérios de programas governamentais e prefeituras
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INDICADORES SOCIAIS

Alfabetizacdo e Educagdo Digital

Indice de sucesso dos programas educacionais digitais

Avalia a eficacia dos programas educacionais digitais a
partir da taxa de conclus@o dos participantes matriculados

(NUmero de concluintes / NGmero de matriculados) x 100

Unidade de
medida

Definicdo

Porcentagem (%)

Fonte dos

dados Sistemas de acompanhamento de programas educacionais
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INDICADORES SOCIAIS

Usabilidade e Satisfagdo do Usudrio

Mede a percepgdo dos usudrios sobre a facilidade de uso e a qualidade dos
servigcos digitais. Envolve a experiéncia durante o uso, o tempo de resposta e o
sucesso na conclusdo de demandas.

Indice de satisfag@o dos usudrios com servigos digitais

mede a percepcdo dos cidaddos em relagdo a qualidade,
Definicdo usabilidade e eficiéncia dos servigcos publicos oferecidos por
meios digitais

Média de satisfacéo (escala de 0 a 10)

Unidade de L
. Nota média
medida
Fonte dos
dados

Taxa de abandono em processos digitais

Indica o percentual de usudrios que iniciaram, mas ndo
Definicdo concluiram, processos em plataformas digitais, sinalizando
dificuldades de navegagdo ou baixa eficacia das interfaces

Pesquisas de opinido aplicadas aos usudrios

(Processos iniciados e néo concluidos / Total de processos

feliulCle iniciados) x 100

Unidade de
medida

Porcentagem (%)

Fonte dos

Sistemas de acompanhamento de processos
dados
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INDICADORES SOCIAIS

Usabilidade e Satisfagdo do Usudrio

Tempo médio para conclusdo de servigos digitais bdsicos

Mede o tempo médio necessdrio para que servigos digitais
Definigdo considerados bdsicos sejam concluidos, desde a entrada do
pedido até a finalizagdo

Soma dos tempos de resposta [ NGamero total de servicos
analisados

Unidade de
medida

Tempo (em horas ou dias)

Fonte dos

dados Sistemas de gestdo de atendimento digital

Soma dos tempos de resposta: refere-se ao total de
tempo, em horas ou dias, que foi necessdario para concluir
cada servigo, somado para todos os servigcos analisados.

NUmero total de servigos analisados: refere-se a
quantidade de servicos usados no cdlculo
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