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METODOLOGIA, METRICAS E COLETA DE DADOS

1. OBJETIVO

O presente documento tem por finalidade descrever a metodologia para a avaliacao,
priorizacdo e otimizacdo dos servicos publicos disponibilizados no portal ES.GOV. O foco
central reside no aprimoramento da experiéncia do cidaddo, na redugao de reclamacobes e

retrabalhos administrativos, bem como no aumento da eficiéncia dos servigos digitais.

2. DA METODOLOGIA DE GESTAO E PRIORIZAGAO

A governanga dos servigos digitais fundamenta-se em um Ciclo Continuo de Melhoria,
estruturado para transformar dados brutos de avaliacgdo em acdes estratégicas de

modernizacdo. O processo observa as seguintes etapas sucessivas:

Coleta de Dados: Levantamento de informagdes de avaliagao e uso.

Calculo de Score: Processamento dos indicadores para definigdo de peso.

Geracgao de Ranking: Ordenagéo de servigos conforme necessidade de intervengéo.
Definicdo de Backlog: Planejamento das melhorias prioritarias.

Implementagao: Execucéo dos ajustes de interface e fluxo.

S

Remediagao: Nova aferigdo para validagado da eficacia das melhorias.

6. REAVALIAGAO 1. COLETA DE DADOS
(MEDE NOVAMENTE) (AVALIAGAO E USO)
Aferi¢do dos resultados Avaliagtes quantitativas (notas 1a5)
pés-melhoria e dados de Analytics do Portal

2. CALCULO DE SCORE
DE PRIORIZACAO
Satisfagdo (menor nota = maior
prioridade), Volume de Uso,
Feedback Negativo e Criticidade

5. IMPLEMENTAGAO
DE MELHORIAS

Execugdo de ajustes técnicos
e deinterface

CICLO DE MELHORIA
CONTINUA PARA
SERVICOS DIGITAIS

‘GOVERNANGA DE DADOS FARA
SERVIGOS PUBLICOS

4. DEFINICAO DE
BACKLOG DE MELHORIAS

Planejamento de intervengbes
de UX/Ul e contelido

3. GERACAO DE RANKING
DE PRIORIDADE

Hierarquizacdo dos servicos com
maior impacto e baixa avaliacao

ES.GOV
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3. DA ARQUITETURA DE BUSCA E NAVEGABILIDADE

Para garantir que o cidadao localize informagdes e servicos de forma eficiente e intuitiva , o
portal oferece multiplos canais de entrada:

Assistente Virtual (LIA): Busca por meio de linguagem natural e interagédo
conversacional (voz ou texto).

Busca por Filtros: Navegacao estruturada por categoria (saude, educacgao, etc.) ou
érgao/secretaria vinculada.

Busca por Palavra-Chave: Campo de busca direta (lupa) para localizagdo objetiva de
Sservicos.

Navegacdo Personalizada (Minha Area): Secdo logada que destaca os servigos mais
utilizados e personalizados com base no comportamento do usuario .

4. DOS INDICADORES E METRICAS DE DESEMPENHO

A avaliagdo da facilidade de localizacdo e da qualidade dos servigos é realizada por meio de
um score composto, fundamentado em quatro dimensdes essenciais:

Satisfagdo do Usuario: Média das notas da carta de servico e NPS. Quanto menor a
nota, maior a prioridade de intervencao.

Volume de Uso: Quantidade de acessos ou solicitagdes mensais. Quanto mais usado,
maior o impacto e a prioridade.

Feedback Negativo: Percentual de avaliagbes ruins (notas 1 e 2) e volume de
reclamacodes abertas.

Criticidade do Servigo: Classificacdo conforme o impacto social, priorizando areas
como saude, seguranca e beneficios sociais.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A adocgao desta metodologia assegura que a modernizagéo do Portal ES.GOV seja orientada
por dados de experiéncia real do usuario. A utilizagdo de feedback qualitativo (comentarios e
palavras-chave frequentes) complementa a analise técnica para a identificagdo precisa de
problemas de usabilidade .
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