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Resumo

O estudo tem como objetivo analisar o processo de inscricdo do Prémio Inoves, do govemo do
Estado do Espirito Santo a luz da abordagem da Experiéncia do Usuario (UX). O arcabouco
tedrico baseou-se na utilizacao de prémios como estratégia de fomento a inovacao e a geracao
de valor pablico e no uso da avaliagdo da experiéncia do usuario para melhoria de produtos e
servicos. Foi aplicada coleta de feedback com questionario junto aos 214 coordenadores de
equipes inscritas em 2022, a fim de captar sua percep¢ao quanto a elementos da inscri¢do no
prémio. Os resultados apontam para um nivel de satisfacdo geral acima de 85%, com
oportunidades de melhoria para cada elemento do processo de inscricdo analisado, como a
simplificacdo para usabilidade da plataformae do plano de projeto e novas funcionalidades para
o0 regulamento. Conclui-se que o instrumento de inscri¢do deve ser aprimorado, cuidando-se
para que o conteddo da inovacdo proposta ndo seja prejudicado pelos entraves na inscricdo. O
artigo contribui em termos tedricos com os estudos sobre prémios de inovacao publicos em
termos empiricos, com a aplicacdo do modelo ICE de avaliagdo de UX, um método agil e de
baixo custo aplicavel a outros prémios ou processos de inscricdo, podendo impactar na
ampliacdo da participacdo de servidores no Prémio Inoves, fortalecendo a estratégia de

inovacdo do governo do estado.
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Abstract

The study aims to analyze the application process for the Inoves Award, run by Espirito Santo
state government, based on the User Experiece approach. The theoretical framework includes
the use of awards as a strategy to encourage innovation and creating public value, as well as the
addoption of user experience (UX) to improve products and services. After documentary
research, user experience evaluation was applied. The chosen method was feedback collection
by questionnaire, set to the 214 coordinators of 2022 teams in order to capture their perception
on the main elements of the award application process. The results pointto a general satisfaction
level above 85%, with some opportunities for each element, such as simplificating to increase
usability and adding new features to the award’s rules. It is concluded that the application form
can be improved, whith special attention to the content of the proposed innovation so it is not
harmed by registration obstacles. The article contributes in theoretical terms with the public



award studies and in empirical terms, testing the ICE model of UX evaluation in order to raise
of engagement and participation of civil servants in the award, strengthening the state

government's innovation strategy.
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1. INTRODUCAO

Diante do desafio permanente da melhoria dos servi¢os publicos ofertados a sociedade,
governostém investido narealizacdo de concursos e prémios de inovacdocomo estrateégias para
o fortalecimento de uma cultura de inovacdo, a valorizagdo e 0 engajamento dos servidores,
com vistas a melhorar a eficiéncia e a prestagdo de servigos e a ampliar a geragéo e percepgao
de valor publico. Vries, Bekkers e Tummers (2016) e Isidro (2018) sugerem que 0s resultados
a serem gerados porestudos e aplicacGes praticasem inovacao possibilitam avan¢o na producao

de conhecimento sobre a inovagdo no setor publico.

A primeira experiéncia de prémio de inovacao publicano Brasil é do governo federal e data de
1996. Cavalcante et al. (2017) resgatam em seu trabalho que o atualmente denominado
Concurso Inovacdona Gestdo Publica foi criado como um instrumento paraa reformade Estado
cujo objetivo era implementar a administracdo gerencial no contexto brasileiro. O entéo
Ministério da Administracdo e Reforma do Estado idealizou o prémio como forma de valorizar
as experiéncias exitosas naimplementacdo das diretrizesda reforma. Inicialmente denominado
Concurso de Experiéncias Inovadoras de Gestdo na Administragcdo Publica Federal, o prémio

inovagéo foi criado como um instrumento para a reformade Estado.

O estudo de Cavalcante etal (2017) traz ainda uma compilacdo de estudos sobre o Concurso
Inovacdo em todasua trajetoria. A analise dos autores resgata Petrucci (2002), que conclui que
0 concurso mostraumatendénciade replicar boas praticas e demonstrado ser possivel promover
inovacdes consistentes e permanentes. Oliveira (2010), por sua vez, destaca em sua pesquisa
que a analise da trajetoria do prémio permite inferir que as diretrizes governamentais para a
gestdo sdo efetivamente incorporadas pelas préaticas organizacionais e que 0 prémio promove
mudanganaadministracdo publicae permite adisseminacgdo de praticas. J& o estudo de Camdes
(2015) demonstrou uma aderéncia das iniciativas premiadas as novas tendéncias de gestdo da

literatura internacional, o que aponta o papel indutor de tendéncias do prémio de inovacéo.

Umaavaliacao quantitativado concursoinovacdoao longo dosanos aponta que, até a 202edicéo
em 2016, haviam sido inscritas 1934 iniciativas, das quais 362 foram premiadas, destacando-se
os ministérios da Educacdo (65 iniciativas premiadas), da Fazenda (46) e da Saude (41) coma
maior quantidade de prémios, segundo Cavalcante etal (2017). Os autores destacam que tais
resultados sugerem a existéncia, nesses ministérios, de um ambiente organizacional favoravel

aproposicdo, & implementacao e ao registro de novas ideias. E ressaltam que o grande ndmero



de propostas inscritas por esses 0rgaos também contribui para uma maior chance de se ter

alguma iniciativa premiada.

Depreende-se, portanto, que um dos parametros de avaliacdo de iniciativas baseadas em
prémios esta diretamente ligado ao volumede equipes de servidores que participam inscrevendo
projetos. Assim, 0 pressuposto que gerou este artigo é de que, ao alavancar o namero de
inscritos, pode-se potencializar seus efeitos de difusdo e implementacéo da inovacdo no setor

publico, desde que mantidos os parametros de avaliagdo da qualidade dos projetos inscritos.

Para compreender essa questdo, buscou-se analisar o processo de inscri¢cdo do Prémio Inoves,
do governo do Estado do Espirito Santo que, como outros entes publicos, lanca mé&o do prémio
como estratégia de alavancagem da inovacdo (Costa; Souza, 2019), realizando uma avaliacao

da experiéncia de inscricdo do prémio a luz da abordagem da Experiéncia do Usuério.

Nos termos da documentacdo analisada pela pesquisa, 0 Prémio Inoves busca estimular o
desenvolvimento de uma cultura de inovacao e empreendedorismo no servico publico, pela
valorizacdao, reconhecimento, difusdo e apoio de equipesde servidores e iniciativas que possam
modernizaragestdo, melhoraavidado usuario (cidaddo e/ou servidor) e transforma a realidade

da gestdo publica.

Do ponto de vista dos usuarios, a inscricdo dos projetos no Prémio Inoves é o ponto de partida
para sua efetiva participacio. E a partir dela que todo o processo se desencadeia, desde a

avaliagédo dos projetos ao reconhecimento final dos vencedores.

O nivel de complexidade do preenchimento do formulario de inscri¢éo é, entdo, fator chave
para que um projeto seja efetivamente inscrito. Assim, para além da expectativa do
reconhecimento pela conquista do prémio, ele contribui para o objetivo organizacional de
identificacdo de servidores, ampliando e fortalecendo essacomunidade de inovadores pUblicos

e consequentemente de uma cultura de inovagéo.

Mostra-se como desejavel um processo de inscricdo o mais simples possivel do ponto de vista
do usuario e que, a0 mesmo tempo, traga elementos suficientes para que a equipe avaliadora
possa julgar e selecionar os vencedores segundo os critérios estabelecidos. Nesse contexto,
partindo da premissa de que a comunicacao sobre o prémio atualmente alcanca o publico-alvo
de forma satisfatdria e que a inscri¢ao é o ato concreto que demarca o0 engajamento no prémio,
0 processo de inscricao é o fator critico de sucesso paraesse engajamento. Sendoassim, 0 ponto
de partida deste estudo é que uma melhor experiéncia de inscricdo para os participantes pode



contribuir para 0 aumento do nimero de projetos, ampliando a comunidade de inovadores e

fortalecendo os objetivos preconizados pelo prémio.

A avaliacdo da experiéncia do usuario torna-se essencial neste caso porque sua abordagem
objetiva melhorar a satisfacdo e a lealdade de quem utiliza um produto ou servigo, facilitando
0 uso e proporcionando uma interacdo prazerosa, segundo Kujala etal. (2011). E importante,
segundo Nurizal et al. (2023), avaliar a experiéncia do usuario para mensurar 0 sucesso do
design de um produto ou servico, incluindoa percepc¢doe o feedback do usuério para melhorias.
Assim, a aplicacdo do método e seus elementos de analise permitem, no caso dos prémios de
inovacdo, tornar a inscri¢cao mais facil e atrativa, de formaa possibilitar, a exemplo do ilustrado

por Cavalcante etal (2017), mais e melhores ideias inscritas.

Diante do exposto, a busca pela ampliacdo do engajamento de servidores no prémio como
alavanca do fortalecimento de uma cultura de inovagdo mostra-se relevante, tanto pela
abordagem como pela lacuna de estudos empiricos que descrevam a experiéncia do usuario
quando da submissdo de sua propostade inovacgdo. O desafio € proporcionar uma analise que
consiga distinguir o processo de inscricdo em termos de seu instrumento com a proposta de
inovagédo submetida pelos servidores.

O presente artigo traz apés esta se¢do introdutdria a revisdo da literatura, com o referencial
tedrico que embasa este estudo. Em seguida apresenta os procedimentos metodolégicos para
sua realizagcdo. A quarta parte trata da analise dos dados e achados da pesquisa de campo. As
consideracg@es finais sdo apresentadas no item cinco, juntamente com as contribui¢des do

trabalho para a tematica na gestdo publica e, por fim, as referéncias.

2.  REFERENCIAL TEORICO

Este estudo esta calcado em dois eixos tedricos. O primeiro aborda o uso de prémios como uma
estratégia para o fortalecimento da inovagdo no setor publico. Em seguida, analisa-se a
abordagem da experiéncia do usuario (UX), seus métodos de melhoria de produtos e servigos e

por fim, apresenta-se um modelo de avaliacdo da experiéncia do usuario.



2.1. O USO DE PREMIOS COMO ESTRATEGIA DE FORTALECIMENTO DA
INOVACAO NO SETOR PUBLICO

Muito se discute sobre o papel do setor publico paraainovagao. Mazzucato (2013) sustenta que
ele é ndo apenase essencial nacriacdo de um ambiente favoravel a inovacdo nas empresas, mas
é também, sob uma perspectiva historica, o maior agente inovador, empreendendo e assumindo

riscos e financiando o desenvolvimento de tecnologias basicas em setores fundamentais.

O papel empreendedor do Estado inclui desde as ferrovias até o advento da internet e novas
frentes como nanotecnologia, abrindo assim o caminho para o desdobramento das inovacgoes

exploradas e desenvolvidas pelo setor privado (Comissdo Europeia, 2013, p. 5).

Sob o ponto de vista interno do Estado, um dos principais mecanismos de alavancagem de
desempenho dasorganizagdes publicas frente ao cenario de constantes mudancgas e escassez de

recursos tem sido a inovacao (Hijal-Moghrabi et al., 2020).

Vries, Bekkerse Tummers (2016) realizaram ampla revisao sistematica de literatura sobre o
conceito de inovagaono setor publicono Reino Unido, analisando os fatoresrelacionados, tanto
ao processo de geragdo, como aos processos de adogdo e difusdo da inovagdo. Para além do
conceito de inovacéo, categorizado por seustipos, objetivos, fatoresrelacionados e resultados,
0 que chama a atenc¢éo é quando se analisa 0s objetivos que a inovacao deve alcancar. Estes,
quando mencionados, frequentemente séo considerados como consequéncia l6 gica da inovacéo,
como melhorar eficécia e eficiéncia, ou como envolver cidadaos e aumentar a satisfacdo dos
usuérios e cidaddos. No entanto, a maioria dos estudos ndo mencionou nenhum resultado

especifico.

Isto poderia implicar, segundo os autores pesquisados por Vries, Bekkers e Tummers (2016),
que a inovacgdo é muitas vezes vista como um valor em si, referindo-se ao processo de criacdo
de sentido (Weick, 1995, como citado por Vries, Bekkers e Tummers, 2016), no qual uma
organizacao tenta convencer o seu ambiente externo e seus membros de que ela lida com as
mudancasde formaadequada. Os processos de inovacdopodementdo ser vistoscomo um ritual
importante da organizacdo para alcancar legitimidade (Meyer, Rowan, 1977, como citado por
Vries, Bekkers e Tummers, 2016). Outra explicacdo seria a presenca do chamado viés pro-
inovacdo: porque a inovagao em si ja € vista como algo positivo, assim 0s académicos e 0s
decisores politicos ndo precisam ser mais especificos (Rogers, 2003, como citado por Vries,
Bekkers e Tummers, 2016).



Segundo Isidro (2018), a literaturamostra que os objetivos da inovagdo sao comoo valor tltimo
dainovacdo, ouseja, é arazdo de ser dasexperiéncias inovadoras. Em Isidro et al. (2022) tem-
se a inovacdo como um processo formado por fatores que condicionam sua ocorréncia nas
organizacg®es e no setor publico, demandando um olhar atento paraas nuances de cada fase da
gestdo da inovacdo e para como ela contribui para a melhoria de servicos e politicas publicas e

da entrega de valor publico a sociedade.

Para Sousa et al. (2013), o grau de importancia atribuido a inovagdo no setor publico é
evidenciado pelo desenvolvimento de estudose a organizagdo de competi¢des para motivar os
servidores publicos a pensar de forma inovadora sobre produtos e servicos. Prémios como o da
Ford Foundation’s Innovations in American Government Award, nos Estados Unidos, aliado a
uma lei que autoriza agéncias governamentais americanasadesenvolver e implementar prémios

para promover o processo de inovacgdo ilustram a perspectiva de incentivo americana.

Sousa et al. (2013) relatam que no Brasil, a partir da década de 1990, um ciclo de premiacdes
denominado Programa Gestdo Publica e Cidadania, foi patrocinado pela Fundacdo Getulio
Vargas com a finalidade de identificar e disseminar iniciativas inovadoras por governos locais
para melhorar a qualidade dos servigos publicos. Além dessa experiéncia de incentivo e
reconhecimento de préaticas inovadoras no setor publico, a Escola Nacional de Administracdo
Publica- ENAP - tambémtem incentivado ainovacao no setor publico desde a décadade 1990,
organizando edi¢bes do Concurso Inovacdo na Gestdo Publica Federal para o poder e xecutivo

do governo desde 1995.

Cavalcante et al (2017) apontam ainda um papel ndo esperado, mas relevante do Concurso
inovagdo publica para 0 aumento do conhecimento sobre inovagdo na gestéo publica, para além
doestimulo e a disseminacgdo de praticas inovadoras na gestdo publica brasileira e a valorizacéo
dos servidores publicos. Esse papel inédito foi a criacdo de uma ampla fonte de dados para a

uso em estudos, buscando ampliar o conhecimento sobre inovagao na gestao publica.

Sousa et al (2013), por sua vez, apontam que prémios de inovacdo tém o potencial para
introduzir elementos de concorréncia no servico publico e estimular a aprendizagem
organizacional, abrangendo uma variedade de facetas da administracdo publica, como
inovacdo, qualidade e desempenho organizacional. Segundo os autores, 0s prémios para
inovagéo, especificamente, podem servir para reconhecer iniciativas inovadoras e fomentar a

inovacdo, disseminar boas praticas e novos processos, métodos e sistemas.



Nassuno (2007) analisa o Prémio Exceléncia em Gestdo Publica do Estado de Minas Gerais,
criado em 2005, e confirma sua capacidade para reconhecer e disseminar inovacgdes na gestao
publica do governo. Salienta a promocdo de uma “competi¢do saudavel” entre unidades da
administracdo publicae que a divulgacédo das boas praticas de inovacdo permite ap render com
a experiéncia dos outros e aperfeicoa-las. Além disso, ha um ganho de eficiéncia com esse
aprendizado e que, no caso brasileiro, prémios que promovem a melhoria continua na
administracdo publica contribuem para aumentar as expectativas da populacdo em relagéo aos

governos, como responsaveis pela criacdo de valor pablico.

O Prémio Inoves, por sua vez, foi objeto de pesquisa de Costa e Souza (2019), que
demonstraram seu papel como potencializador de iniciativas de inovacgao na gestao publica no
governo do estado do Espirito Santo. O estudo concluiu que, com a realizagcdo do prémio,
percebeu-se a inclusdo de concepcgdes gerenciais tipicas da administracdo privada, como o
estimulo ao empreendedorismo e a inovagdo. Outra constatacdo foi que, na percepcdo dos
entrevistados, o Inoves é umainiciativa de reconhecimento e valorizagdo do servidor publico e
que a premiacdo e fundamental para o estimulo a inovacéo, pois, para além do prémio em
espécie ou equipamentos, era fator de motivacdo emocional para o servidor continuar inovando.
E, por fim, as autoras destacam a importanciado Inoves para os servidores e para a sociedade,
pois enaltece experiéncias exitosas criadas por servidores publicos, destacando seu papel como

estratégia governamental para o fortalecimento da inovagdo no setor publico.

Para avancar no desafio concreto de relacionar os processos de inovagéo aos objetivos finais
emtermosde resultados paraasociedade, comoeficacia e efetividade, 0os objetivos dos prémios
deinovacao em governo orbitam basicamente sobre o tema do desenvolvimento de uma cultura
de inovacdo e no reconhecimento dos agentes publicos que fazem a inovacgdo acontecer,
refletindo um certo espelhamento de um maior foco nos processos de convencimento intemo e
externo aos governos e de busca por legitimidade e pelo viés pro-inovacao, tendo em vista as

dificuldades de mensuracdo dos resultados e impactos dos projetos inovadores.

Analisando os objetivos da Gltima edicédo dos trés prémios mais consolidados no ambito do
Poder Executivo no Brasil, demonstrados no Quadro 1 a seguir, pode-se observar a busca pelo
enfoque nos resultados visando a melhoria da eficiéncia e efetividade nos servigos pablicos, ao
reconhecimento e valorizagdo dos servidores inovadores e a difusdo da inovagdo como forma

de fortalecer a capacidade do governo.



Quadro 1: Objetivos de prémios de inovac¢édo no Poder Executivo no Brasil — 2023

Prémio

Objetivos

Concurso Inovagdono
Setor Plblico — ENAP

1. Incentivarnasdiferentes esferas de governoa implementacdo de inovagdo em
servicgos, processos ou politicas publicas que produzam resultados positivos para
0 servico publico e para asociedade;

2. Reconhecer e valorizarequipes de servidoresou empregados publicos que
atuem de forma criativa e proativa emsuas atividades, em beneficio do interesse
publico;

3. Disseminar solugdes inovadoras quesirvam de inspiragdoou referéncia para
outrasiniciativas e colaborem para fortalecer a capacidade de governo.

(Enap, 2023, p.01, grifos da autora).

Prémio Inova Minas
Gerais— Governo do
estadode Minas Gerais

[...Jestimular os servidores, estagiarios, bolsistas e empregados publicos no
desenvolvimento de uma culturade inovagdo por meio de premiacdode ideiase
iniciativasinovadoras, que promovam acdes de simplificacdo e desburocratizacdo
de processos governamentais, visando a transformacéo e a melhoriados servigos
publicos comfoco nas necessidades dos usuarios, bem como o reconhecimentoe
valorizagéo dos agentes publicos estaduais que atuam de formacriativae
proativacoma apresentacdo de experiéncias e a formulacio de ideias passiveis de
implementacdo na Administracdo Publica Estadual. (Minas Gerais, 2022, grifos da
autora).

Prémio Inoves —
Governo doestado do
Espirito Santo

(...) estimular e desenvolver uma cultura de inovagdono servigo publico capixaba,
pormeio do reconhecimento, capacitacdo e apoio financeiro. (...) por meio do
reconhecimento e disseminac&o de praticas inovadoras de gestdo, o Inoves
contribui paraa moderniza¢doda Administracdo Publicae para valorizagédo
do servidor.

(...) destaca e premia equipes comtrabalhos inovadores, desenvolvidos por
equipes de profissionais do servigo publico, que modernizama gestéo, melhoram
avidado usuério (cidad&@oe/ou servidor) e transformam a realidade da gestédo
publica.

(...) reconhecer os resultados potenciais e concretos, gerados por iniciativas
capazesde produzir servigos publicos de qualidade, reduzindo gastos e gerando
satisfacdo para a sociedade e para o préprio servidor, de modo efetivo, criativo e
com possibilidades de multiplicacdo. (Espirito Santo, 2022, grifos da autora).

Fonte: regulamentos e sites dos prémios na Ultima edigdo disponivel (2023). Grifos da autora.

Depreende-se dos objetivos acima que o enfoque expresso pelos prémios esta intimamente

relacionado ao desenvolvimento de uma cultura de inovacéo e da capacidade do governo em

prestar melhores servigos, ao reconhecimento e valorizagdo de agentes publicos e seus

resultados e a disseminacao de praticas inovadoras.

Sob essas perspectivas, aampliacdo do engajamento e participacdo qualificada de servidores

publicos nos prémios pode ser relevante para o fortalecimento da estratégia de inovacao dos

governos. E uma das formas de se alcancar essa maior participacao € pela via da melhoria da

experiéncia do usuario entre os participantes dos prémios.




2.2. A EXPERIENCIA DO USUARIO COMO ABORDAGEM PARA A MELHORIA
DE PRODUTOS E SERVICOS

O primeiro registro sobre o uso do termo Experiéncia do Usuério (UX), segundo Peter Merloz
(1998, como citado por Agni ,2016), foi a publicacdo do artigo Interface as Mimesis, de Brenda
K. Laurel, no livro coletanea de Don Norman e Stephen Draper (1986, como citado por Agni,
2016), intitulado User centered system design: new perspectives on human-computer
interaction, que pode ser traduzido de forma livre por “Design de sistemas centrado no usuario:
novas perspectivas na interacdo humano-computador”. Peter Merlotz menciona em seu site que
0 termo aparece como the user experience (“a experiéncia do usuario”, em tradug¢éo livre) no
final da sesséo intitulada Interactive aspects of first personness (“Aspectos interativos da
primeira pessoa”, em tradugdo livre). O termo experiéncia do usuério foi depois utilizado por
Don Norman, que figuraentre as primeiras referéncias sobre a abordagem para os profissionais
de UX.

O conceito evoluiuda compreensdoda interacdoentre humanos e computadores para incorporar
todas as dimensdes relacionadas com a experiéncia com um produto ou servico, onde todo o

processo de melhoria passa a ser centrado na percepgdo do usuario sobre seu uso.

Num salto temporal, percebe-se uma ampliacéo desse enfoque. Kujala etal. (2011) sustentam
que a UX tem como objetivo melhorar a satisfacdo e a lealdade, facilitando o uso e
proporcionando uma interacao prazerosa com o produto. Estudos mais recentes como o de
Nurizal et al. (2023) seguem um posicionamento semelhante, trazendo a defini¢do de
Experiéncia do Usuério (UX) como a forma que uma pessoa se sente usando um produto,
sistema ou servi¢co. Segundo os autores, € importante avaliar a experiéncia do usuario para
mensurar o sucesso do design de um produto ou servigo, incluindo a percepcéo e o feedback do

usuario para melhorias.

A énfase da experiénciado usuario tem engendrado um foco central no design e avaliagdo de
produtos e servigos. Na busca por referéncias para o fortalecimento do campo, Vermeeren et
al. (2010) mapearam umagama de 96 abordagens, porém identificaram, a época, a necessidade
de uma visdo clara, em funcdo da falta de acordo sobre as caracteristicas essenciais da UX,
revelando a demanda pelo desenvolvimento de métodos de avaliagdo de UX, estabelecendo
praticabilidade, qualidade cientifica, e uma compreensdo mais profunda, permitindo valiosas

contribuicBes paragestores e desenvolvedores de produtos e servicos.



Num esforco de categorizagdodos modelos de compreensdo da UX, Al-Azzawi (2014) realizou
vasta pesquisa de mapeamento, trazendo uma valiosa contribuicdo com a compilacdo de
modelos existentes no campo da teoria da experiéncia. De acordo com as categorizacdes do
estudo, foram identificados trés caminhos primarios: a experiéncia do usuario pode ser
entendida em termos de qualidades, pela observagdo dos atributos mais tangiveis que

percebemos ao utilizar um produto, servigo, contexto ou ambiente.

Outros modelos entendem a UX em termos de consequéncias, pela percepg¢do dos impactos e
estimulos que um ambiente proporciona, que podem ser fisicos ou sociais, gerando variagoes
comportamentais que denotam diferentes escalas de sensacdes de prazer, excitacdo e dominio.

O ambiente age como uma informacéo e € um fato a ser considerado.

Além disso, para outros modelos, a UX pode ser entendida pela 6tica dos processos, onde 0s
modelos observam diferentes formas de processar os estimulos, baseadas nos diferentes niveis
de julgamento de valor que provocam, desencadeando formas diferentes de processamento,
desde 0s mais viscerais aos comportamentais e mais reflexivos e conscientes. Enquanto a
primeiratem um enfoque mais instrumental, as duas Ultimas formas apresentam contornos mais

psicologicos e sutis na sua observacéo.

A dimensdo Qualidades foi a mais explorada no estudo, como também é a mais comumente
usada pelos métodos de avaliacdo da experiéncia do usuario, pois abrange os aspectos mais
tangiveis da experiéncia do usuario. Al-Azzawi (2014) identificou cinco aspectos principais de
qualidade da UX, a saber:

« Usabilidade: refere-se a facilidade de uso e eficiénciade um produto ou servico;
« Funcionalidade: refere-se a sua capacidade de executar as tarefas pretendidas;
« Estética: abrange o apelo visual e 0 design do produto ou servico;

» Acessibilidade: se concentra em garantir que o produto ou servigo possam ser utilizados por

individuos com capacidades diversas;

« Desempenho: relacionado a velocidade, confiabilidade e capacidade de resposta do produto

Ou Servigo.

Em termos de métodos de avaliacdo, a pesquisa de Al-Azzawi (2014) mapeia a existéncia dos

seguintes:



» Testes de usuario: O teste de usuério envolve observar e coletar feedback dos usuérios a
medida que interagem com a tecnologia, produto ou servi¢o. Ajudaa identificar problemas
de usabilidade, reunir insights sobre as preferéncias do usuario e avaliar a experiénciageral

do usuario.

« Coleta de Feedback: A coleta de feedback dos usuarios por meio de pesquisas, entrevistas
ou questionarios pode fornecer informagdes valiosas sobre suas percepcdes, niveis de
satisfacdo e sugestdes de melhoria. O autor destaca que a aplicacdo de questionarios sob a
forma de formulario pode ser usada para coletar feedback dos usuarios em grande volume e

pode anonimizar os dados, possibilitando conveniéncia e maior seguranca aos respondentes;

« Analise de dados: A analise de dados quantitativos e qualitativos coletados das interagdes
com o usuario, quando a plataforma de interacdo permite por si sé a coleta de dados sobre
Seu uso, como no caso de navegacao em websites. Ela pode ajudar a avaliar a eficacia da
experiéncia do usuario. Envolve a identificacdo de padrdes, tendéncias e areas de melhoria

com base nos dados.

Complementarmente ao observado por Al-Azzawi (2014), estudo recente de Vargas (2023),
endossa que o método de coleta por questionarios também € usado para captar atitudes e
opinides dos usuarios sobre sua experiéncia. Aponta ainda outros métodos aplicados na
avaliagdoda  experiéncia do usuério, como testes de usabilidade, observacao, questionarios
e web analytcs. Para o autor, os testes de usabilidade envolvem a observacdo dos usuarios
interagindo com um site ou produto para identificar quaisquer problemas de usabilidade. A
observagdo, por sua vez, permite aos pesquisadores observarem diretamente o0s
comportamentos e a¢Ges dos usuérios. Ja o web analytics € indicado como o mais eficaz para

avaliacdo de websites, coletando e analisando uma grande quantidade de dadossobre o uso.

Nurizal et al. (2023) também cita 0 método de coleta de feedback por meio de questionarios,
sendo apresentado como amplamente usado, a exemplo do questionario aplicado paraavaliar a

experiéncia do usuario de um aplicativo mobile da empresa Botani, do ramo do agronegdcio.

Outros métodos de avaliacdo de UX sdo reportados por Nurizal et al. (2023), como o
rastreamento ocular, um método quantitativo que registra os sinais de movimento ocular dos
usuarios, geralmente diante de telas, para identificar suas emocdes e satisfacdo em diferentes

cenarios. Seu uso depende de tecnologia capaz de fazer tal rastreamento. Além disso,



abordagensde métricas psicologicas comoavaliacdode emogoes e estresse também séo usadas,

porém com menor frequéncia, segundo o estudo.

Em suma, do ponto de vista de métodos para avaliacdo de UX, mesmo estudos mais recentes
apresentadosacima, endossam os métodos apontados por Al-Azzawi (2014), destacando sua
importancia, principalmente pela sua contribuicdo em propor o0 modelo ICE de avaliacdo da

experiéncia do usuario, abordado a seguir.

Al-Azzawi (2014) propde uma estrutura para compreensdo e avaliagdo da UX, ao que chama
de ICE, sigla que traz em seu nome as iniciais em inglés dos componentes do modelo, que sdo
Interaction, Construction, and Evaluation. Em seu modelo, cada um doscomponentes é assim

descrito:

« Interacdo: Este componente concentra-se na interacdo entre o usuario e a tecnologia,

abrangendo as acdes, entradas e respostas do usuario ao sistema;

« Construgdo: A componente de construcdo refere-se a concepcgao e desenvolvimento da
interface do utilizador e da tecnologia subjacente. Envolve a criacédo de uma estrutura que

suporte as interacdes e experiéncias do usuario.

« Auvaliacdo: O componente de avaliacdo envolve avaliar e medir a experiéncia do usuario
para compreender sua eficacia e identificar areas de melhoria. Inclui métodos como testes

de usuarios, coleta de feedback e analise de dados.

Considerandoasdimensdespor ele explanadas, seu modelo pode ser visualmente sistematizado

no Quadro 2.

Quadro 2: Modelo ICE de compreensdo da experiéncia do usuario

Componentes Dimensdes Aspectos avaliados Métodos de avaliagdo

Usabilidade
Acessibilidade
Qualidades Funcionalidade
Estética
Desempenho Teste de usuarios
Interagdo Afeto Coleta de feedback
Construcdo Consequéncias Emocéo (pesquisas, entrevistas ou
Avaliacdo Prazer guestionarios)
Antecipatorio Andlise de dados
Interpretativo
Processos Reflexivo
Comportamental
Visceral

Fonte: Adaptado de Al-Azzawi (2014)



As recomendacdes do modelo proposto por Al-Azzawi (2014) ainda avangam quanto a

aplicacéo dos questionérios, prevendo as seguintes etapas:

 Definir objetivos: Defina claramenteos objetivos e metas do processode coleta de feedback
para garantir que os dados coletados estejam alinhados com os resultados desejados;

« Escolher métodos apropriados: Selecione os métodos mais adequados para coletar
feedback com base nos objetivos e no publico-alvo. Isso pode incluir pesquisas, entrevistas,

grupos focais ou testes de usabilidade.

» Elaborar instrumentos de feedback eficazes: Crie instrumentos bem elaborados, como
questionarios ou guias de entrevista, que capturem informacdes relevantes e fornecam

opc¢Oes de respostaclaras.

« Garantir o anonimato e a confidencialidade dos participantes: Assegure aos
participantes que o seu feedback permanecera andnimo e confidencial para encorajar

respostas honestas e imparciais.

« Coletar e analisar dados: Analise os dados coletados usando técnicas apropriadas para

identificar padrdes, tendéncias e insights;

» Agirde acordocomo feedback: Use o feedback paratomar decisdes informadas e melhorar.
Abordar quaisquer problemas identificados ou areas de melhoria com base no feedback

recebido.

Conforme descrito sobre métodos de avalia¢do da experiéncia do usuério, o modelo proposto
por Al-Azzawi (2014) congrega elementos aplicados ao problema deste estudo, tendo sido

escolhido como parte de seu exame.

Diante do exposto, umadescricdo e analise da experiénciado usuario no processo de inscricao
do Prémio Inoves, com vistas a buscar seu aperfeicoamento pode trazer uma boa contribuicéo

para melhoria deste instrumento de inovagao do governo.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A proposta inicial deste estudo foi realizar uma pesquisa quali-quantitativa com o objetivo de
identificar formas de ampliar a participacdo de equipes de servidores no Prémio Inoves,
utilizado pelo governo do Espirito Santo como estratégia de promocéo e difusdo da inovacéo.

Os passos metodologicos foram seguidos conforme Marconi e Lakatos (2017). A escolha do



tema se deu pela atuagdo direta da autora na area de inovacgédo do governo desde 2008 e, mais

diretamente com o prémio desde 2017.

Como a pioneira, mais abrangente e relevante iniciativa de inovacdo do governo do Espirito
Santo, entende-se que, ao ampliar o nimero de servidores e entidades publicas participantes,
aumenta-se a sensibilizacdo para a inovagao, a visibilidade dos projetos e o efeito multiplicador
das boas praticas reconhecidas. Aléem disso, tende a ser o instrumento para inovagdo mais
visivel, possibilitando a execucdo da estratégia de gestdo de uma comunidade de inovadores

publicos, o que retroalimentaa estratégia de fortalecimento de culturae valorizagdodo servidor.

A primeira etapa do estudo foi analisar o prémio em sua perspectiva historica, com pesquisa
documental procurandoentender aspectosconstitutivos para o alcance de seus objetivos. Criado
em 2005 pela Secretaria de Estado de Gestdo e Recursos Humanos - SEGER, ja realizou 15
edigOesdestinadasaservidores estaduais e municipais de todas as esferas de Poder - Executivo,
Legislativo e Judiciario Por meio de a¢des de fomento, sensibiliza¢do, capacitagdo, orientacdo
técnica, apoio financeiro, reconhecimento e disseminacao de préaticas inovadoras de gestéo, o
Inoves contribui para a modernizagdo da Administracdo Publicae para valorizacdo do servidor
no estado do Espirito Santo.

Foi identificado que, a partir de 2018, o Prémio Inoves passou por uma grande reformulacéo,
conduzida pelo recém-criado Laboratorio de Inovacao na Gestdo — LAB.ges. Seu novo formato
passou a incorporar novas maneiras de reconhecer e apoiar equipes de servidores publicos
inovadores e fomentar suas competéncias parainovar. No contextodessas mudangas, destacam-

Se:

) as categorias do prémio deixaram de ser tematicas e passaram a ser baseadas no
nivel de maturidade da implantacdo das iniciativas (ideia, projeto de
desenvolvimento e projeto com resultados, usando referéncia andloga a de

aceleracéo de startups do setor privado);

i) separacao das esferas de Poder, onde os Poderes Executivo Municipal, Executivo

Estadual e Outros Poderes passaram a concorrer em raias separadas;

iii) inclusdo da oferta de oficinas de elaboracdo de projetos para apoiar a inscri¢do das

equipes no prémio;



iv) inclusdo de competéncias para inovar e temas transversais como critério de

avaliacdo, a exemplo dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel — ODS;

V) inclusdo, na premiacao, de um programa de aceleracdo das iniciativas vencedoras,
contemplando recursos financeiros, capacitagdes e mentorias para 0 avanco dos

projetos.

A mudanca mais radical foi o recorte de categorias, a fim de identificar, reconhecer e apoiar
iniciativas em diferentes estagios de maturidade, avancando no conceito de s6 trabalhar com

iniciativas com resultados comprovados, a fim de dar suporte e fomentar ainda mais a inovacéo.

Para corroborar com arelevancia do tema, identificou-se no levantamento documental pelo sitio
eletrénico do Prémio que, desde sua primeira edicdo em 2005, o Inoves ja recebeu e avaliou
mais de 2 mil projetos. Desses, 237 foram reconhecidos como vencedores e ganharam
expressdo pela divulgacdo anual em livro e revistas do prémio, em publicacdes cientificas e na

midia, além do banco de iniciativas no proprio site, visandoinspirar outras equipes € iniciativas.

Deacordo com o levantamentodocumental realizadoe considerando o recorte da Gltima edicéo,
em 2022, o prémio impactou uma comunidade de 1387 servidores publicos estaduais e
municipais nos 251 projetos inscritos. A continuidade consistente do Prémio Inoves em 15
edicdes, vem se consolidando como uma referéncia nacional no segmento, tendo sido objeto de

estudo e reconhecido com louvor no 23° Concurso Inovagdo promovido pela ENAP em 2019.

Em seguida, por meio de pesquisa bibliografica conforme Marconi e Lakatos (2017), buscou-
se pela palavra-chave “prémio de inovagao publica” nos sitios eletrdnicos Google académico e
plataforma Scielo, para levantamentodos prémios de inovagdono Poder Executivo mais antigos
no pais e seus respectivos regulamentos, que quando comparados ao Inoves, revelam o papel
comum de fomento valorizacdo, reconhecimento e apoio a equipes e projetos publicos

inovadores e um instrumento na estratégia de promocao da inovagdo em governos.

A partir dai, as referéncias citadas nos estudos encontrados levaram a outras pesquisas, que
ajudaram a fundamentar a construcéo do artigo. Foi identificadaa utilizagdo de prémios como
alavanca de inovacéo e geracao de valor publico, também foi identificado que o volume de
projetos inscritos é fator relevante no sucesso da estratégia, uma vez que um maior nimero de

projetos tem o potencial de identificar melhores ideias e iniciativas a serem disseminadas.



Assim, uma vez confirmada a relevancia do fator inscricdo para a estratégia de
institucionalizacdo do prémio, buscou-se identificar uma abordagem que pudesse ampliar a
participacdo de servidores sob a perspectivada inovacao na administracdo publica. A escolha
pelaabordagem da Experiénciado Usuario (UX) demonstrou seradequada, umavez que,como
visto no referencial tedrico, um processo de inscricdo mais simples e acessivel aos usuarios tem
o0 potencial de gerar maior volume de inscri¢@es efetivas. A partir dai, procurou-se identificar
um modelo de aplicacdo que pudesse contribuir com a avaliacdo da experiéncia de inscricdo do

Inoves, visando analisar seu processo e gerar oportunidades de melhoria na experiéncia.

A pesquisa bibliogréfica sobre UX revelou a existéncia do modelo ICE de avaliacdo da
experiéncia do usuario. Dentre os métodos apresentados para a avaliacdo da experiéncia do
usuério, foi identificadacomo mais adequada a coleta de feedback, nos termos de Al-Azzawi

(2014), sendo o questionario o instrumento mais adequado ao caso.

Foi descartado o uso de teste de usuarios com um prototipo para o novo ciclo, uma vez que
violaria o principio do sigilo das regras de participacdo do prémio ao proporcionar acesso
privilegiado a informacdes aos respondentes selecionados, caracterizando favorecimento, uma
vez que se trata de uma competicdo. O método de analise de dados, por sua vez, também foi
desconsiderado, pois pressupde que a plataforma de interacdo permita por si s a coleta de
dados sobre seu uso, sendo indicada para estudos de navegacdo em websites, 0 que néo é o caso

do Inoves.

Outros aspectos como o volume consideravel do publico-alvo e sua dispersdo por todo o
territorio do estado do Espirito Santo, inviabilizariam o uso do survey ou de grupos focais em
funcéo do custo e da janelade oportunidade do tempo entre a pesquisa e o langamento da nova
edicdo do prémio. Por fim, a necessidade de anonimizacédo dos dados e a conveniéncia dos
respondentes levam a convergénciados requisitos que indicam o uso da coleta de feedbacks por

meio de questionario como a melhor forma de avaliagdo de UX para objetivo do estudo.

O instrumento de coleta de dados utilizado foi o formulario, em formato eletrénico com envio
por e-mail aos usuarios que inscreveram projetos no prémio na Edicdo de 2022, num universo
de 214 servidores publicos responsaveis por efetuar as inscricdes que foram consideradas em
conformidade com o regulamento daquele ano. A escolha do Google forms como ferramenta
de difusédo da pesquisa se deu por sua grande disseminacdo e facilidade de uso pelos

respondentes.



O formulario foi construido usando como referéncia o modelo ICE de avaliacéo daexperiéncia
do usuério, considerando em primeira instancia seus componentes basicos de Interacé&o,
Composicado e Avaliacdo. Posteriormente houve o desdobramento baseado nas dimensdes de
compreensdo de UX, onde a dimensdo qualidade foi percebida como a mais aderente, pois
explora os aspectos mais tangiveis - usabilidade, acessibilidade, funcionalidade, estética e

desempenho - associados aos elementos do processo de inscri¢do do prémio.

A escolha dos elementos da inscri¢do a serem avaliados se deu: i) por sua relevancia para o
processo de inscri¢do, quais sejam: o instrumento que estabelece as regras de participacéo na
competicdo (regulamento), a plataformade inscricdo (formulario/ plano de projeto); ii) pelas
melhorias ou elementos novos inseridos na Edicdo de 2022, podendo facilitar ou dificultar a
inscricdo (regulamento em linguagem simples e enquadramento do projeto em ODS); iii)
pela interacdo com a coordenacdo do prémio para informacdes ou esclarecimento de duvidas
(pontos de contato). E, por fim, iv) o dltimo elemento que sintetiza a avaliacdo, que é a
experiéncia da inscrigdo no processo de inscri¢do no prémio como um todo, totalizando

cinco elementos avaliados.

O planejamento da coleta de dados pelo formulario seguiu também 0s seis passos propostos
pelo modelo, do planejamento a analise dos dados. O Quadro 3 demonstra os elementos da
inscricdo do prémio avaliados no formulario, relacionando-os com os aspectos de qualidade da
experiéncia do usuario. Os nomes técnicos dos aspectos de qualidade ndo foram mencionados

no formulario parando induzir os respondentes.

Quadro 3: Relacao de elementos da inscrigdo avaliados e os aspectos de qualidade da UX

SEIIESeE Itens avaliados no processo de inscri¢éo qﬁzrl)?g;?jse%eo
inscricdoabordados modelo ICE
Usabilidade
Regulamento do Com p_re_e_nséo dp regu Iamerlto _ Fu n,cionalidade
orémio ACESS:IbIlIdaNde as mforrpagoes do regulamento quando preciso Estética
Consideracdes e sugestdes de melhoria sobre o regulamento Acessibilidade
desempenho
Usabilidade da plataforma de inscri¢do (grau de satisfacio)
Tempo depreenchimento do formulario (breve ou demorado) Usabilidade
Plataformade inscricdo | Enquadramentodo projetoa categoria Funcionalidade
e planodeprojeto-PP | Formulagdo e escrita do projeto Desempenho
Dificuldade de estruturacdo do projetopelo PP
Consideragdes e sugestdes de melhoriaao PP
Enquadramentodo Conhgcimento/contgto com OI_DS atéainscricao (sim ou ndo)
projeto nos Objetivos Re_lt_evan~C|a de relacionar o projeto aum Obs . x Funcionalidade
4o Desenvolvimento Utilizagaode ODS em outros projetos apds inoves (sim ounao)
Dificuldade em atribuir ODS ao projeto




Aspectosde
Elementosda . . - :
inscricaoabordados Itens avaliados no processo de inscri¢édo gualidade do
modelo ICE
Sustentavel - ODS para
o PP
Principalponto de contato coma equipedo prémio
Pontos de contatocom Avallaga_o doatendimento pela equipe do prémio quando Acessibilidade
o Prémio necessario ~ - Desempenho
Consideracdes e sugestdes de melhoria para o contatocoma
equipe do prémio
Usabilidade
— Funcionalidade
Avaliagio gqral d_o x Avaliacdo geral sobre a experiéncia da inscricdo no prémio Estética
processo da inscrigdo .
Acessibilidade
Desempenho

Fonte: elaboracdo da autora

A etapa seguinte foi a elaboracdo das questdes do formulario de avaliacdo para cadaelemento,
priorizando as mais relevantes, de forma a deixa-lo o mais conciso possivel para captar o
maximo de retorno nas respostas. A versdo final do formulario contém 18 perguntas. As duas
primeiras trazem a categorizagdo do perfil do respondente, sendo feita por publico-alvo, de
acordo com as Esferas de Poder participantes do Prémio (Poder Executivo Estadual, Poder
Executivo Municipal e Outros Poderes) e por categoria do prémio (ldeia, Projeto em

desenvolvimento e Projeto de resultados).

As demais referem-se a questdes de avaliacdo e utilizaram a atribuicdo de notas em escala de 1
a 10, perguntas com opcdes de resposta binaria (sim ou nédo), questdes de multipla escolha e
perguntas abertas, onde o0s participantes puderam sugerir aspectos qualitativos sobre o
regulamento e os pontos de contato. Importante destacar que o formulario trouxe um recorte
visual dos elementos a serem avaliados, para ajudar os respondentes a recordarem de qual
elemento se tratava, além de breves descri¢cdes sobre os conceitos dos elementos, quando

cabivel.

No formulario, a opcéo pelas perguntas sem uso dos termos conceituais dos aspectos como
usabilidade, funcionalidade e estética, se deu pela escolha de fazer uso da linguagem simples
conforme Fisher et al (2020), buscando trazer o cerne da percepc¢éo usual dos respondentes,
evitar o excesso de carga de leitura com explicacGes de conceitos no formulario e um eventual

viés cognitivo que pudesse inibir ou mascarar a sua percepcao.

A coleta de dados foi realizada no periodo de 26 de julho a 17 de agosto de 2023. Ao final da
aplicacdo do formulario, foram obtidas 46 respostas, representando 21,5% do universo de



usuarios-alvo. Alémdisso, nas perguntas abertas, foram captadas 51 consideracdes e sugestdes
de melhoria para os elementos pesquisados. Uma limitacdo da pesquisa foi 0 momento da
aplicacdo do questionario, realizada 13 meses ap6s o prazo final da realizacdo das inscricoes, 0
que pode ter reduzido as memdrias da percepcao da experiéncia do usuario pelo tempo

decorrido. A analise dos dados é apresentada a seguir.

4. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

A seguir sdo apresentados o perfil dos respondentes e, na sequéncia, a analise das notas
atribuidasaexperiénciado usuario para cada elemento de inscricdo analisado, correlacionando-

as com os aspectos de qualidade do modelo ICE, conforme descrito no Quadro 3.

O perfil dos respondentes corresponde aos publicos-alvo do Inoves, divididos por Esfera de
Poder (Poder Executivo estadual, Poder Executivo Municipal e Outros Poderes), e as categorias
de inscrigcdo, de acordo com o nivel de maturidade da iniciativa inscrita (Ideia, Projeto em
Desenvolvimento e Projeto de Resultados). Os dadosem forma de elementos visuais podemser
observadosna Figura 1.

Figura 1: Perfil dos respondentes da pesquisa

Participantes por esfera de poder Participantes por categoria

8 (17%)

12 (26%)

18 (39%)

26 (57%
12 (26%) (57%)

16 (35%)

= Exec. Estadual Exec. Federal = Qutros = [deia Resultados =Em desenvolvimento

Fonte: dados da pesquisa

Percebe-se que houve uma predominancia de respostas entre os participantes do Poder
Executivo Estadual. Observando os respondentes por categoria, tem-se uma leve
predominancia de respondentes de projetos da categoria Ideia, mas com relativo equilibrio entre

as categorias.



As analises dos elementos foram feitas considerando o publico total, independente da categoria

inscrita. A seguir estdo demonstradas as notas obtidas em cada um dos elementos pesquisados.

4.1. ANALISE DOSDADOS QUANTITATIVOSDOSELEMENTOS DA INSCRICAO

As notas para cada elemento foram atribuidas pelos respondentes num espectro de 1 a 10. Os

elementos com valoresatribuidos em porcentagem (%) denotam o grau de acesso, dificuldade,

facilidade e conhecimento de elementos no momento da inscri¢do. Os valores foram apurados

conforme o Quadro 4 a seguir.

Quadro 4: Notas por elemento avaliado e a relacdo com os aspectos de qualidade do

modelo ICE
Elementos da inscricdo 8 ] A 0 Aspectosde
abordados Itens avaliados no processode inscricdo | Nota ou %o qualidade
Usabilidade
« Funcionalidade
Compreensdo doregulamento 8,30 Estética
Regulamento doprémio Acessibilidade
Acesso no regulamentoa todas as 91 43% Essfétt);l':ade
informacBes necessarias 970 Acessibilidade
Usabilidade da plataforma de inscricéo -
(grau de satisfacio) 7,53 Usabilidade
: Usabilidade
:’(;e%%(l)é?idoequado depreenchimento do 763 Funcionalidade
Acessibilidade
s Grau de facilidadecom o enquadramento -
Plataforma de inscricdoe N - 8,59 Acessibilidade
plano de projeto (PP) do projetoa categoria _
Contribuicaodo PP paraa estruturacao e 843 Ejﬁg;gﬁ:ﬁgade
escrita do projeto ’ Acessibilidade
Grau de facilidade de estruturagdo do 759 Ejzgil:)ngﬁgade
projeto pelo PP Acessibilidade
Conhecimento/contatocom ODS até a 60 87% Acessibilidade
inscricao ©17 1 Usabilidade
Enquadramentodo projeto | Relevanciade relacionaro projetoaum 80.43% Funcionalidade
nos Objetivos do ODS ’ Desempenho
Desenvolvimento e . . x .
Sustentavel (ODS) para o Utilizacédode ODS em outros projetos apos 67.39% Naoseaplicaao i
) inoves processo de inscrigo
Facilidadeem atribuir ODS ao projeto 67,39% gggzzﬁ;ggﬁge
Principalponto de contato coma equipe 6167% Acessibilidade
Pontos de contatocom o do prémio (e-mail) ' Desempenho
Premio Acesso a atendimento pela equipedo 89100, | Acessibilidade
prémio quando necessario ' Desempenho




Elementos da inscrigéo . : - @ Aspectosde
s Itens avaliados no processode inscri¢do |Notaou % qualidade
Usabilidade
Avaliacdo geraldo Avaliacdo geral sobre a experiéncia da 865 Et;:é(;:g;lalldade
processo da inscri¢do inscricdo no prémio Acessibilidade
Desempenho

Fonte: dados da autora

As notas atribuidas a compreenséo e acessibilidade do regulamento foram elevadas, revelando
uma possivel influéncia da elaboragdo do regulamento em linguagem simples, feito na Gltima
edicdo.

A plataforma de inscri¢do (nota 7,53) e 0 plano de projeto (nota 7,59) representam os maiores
pontos de atencéo, revelando oportunidades de melhorias em usabilidade e funcionalidade que,

caso possivel, se reflitam na reducéo do tempo de inscricao.

O enquadramentodo projeto aos ODSs representou certadificuldade para 32,61% dos inscritos,

possivelmente por seu primeiro contato com o tema.

Por fim, para o processo de inscricdo como um todo, foi obtida a nota 8,65, podendo-se inferir

que ha satisfacdo dos usuarios coma experiéncia de inscrigao.

Nos tdpicos a seguir sdo analisados os resultados da avaliacdo de cada elemento pesquisado.

a) Resultados da avaliagao do elemento Regulamento

O elemento Regulamento é o que estabelece as regras da premiacdo. Considerando que na
Edicdo de 2022 houve uma alteracéo significativa no seu formato, todo adaptado pelaprimeira
vez ao uso de linguagem simples e design acessivel, é relevante considerar a percepc¢éo dos
usuarios nesse quesito, que usualmente gera muitos contatos a equipe da coordenacéo para tirar
duvidas nos pontos de contato. A Figura 2 a seguir representa as notas dadas ao item “acesso,

no regulamento, a todas as informacgdes necessarias”.



Figura 2: Avaliacdo do elemento Regulamento

Vocé encontrouno Regulamento Facilidade de compreensao do
todas as informagdes necessarias? Regulamento Inoves
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4 (9%) ‘
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o o Ll 1 .
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Sim = Nio Grau de facilidade

Fonte: dados da pesquisa

Os dados analisados permitem concluir que a facilidade de compreensao do regulamento foi
apontada pela grande maioria dos respondentes. A ampla maioria encontrou nele todas as

informacdes necessarias para realizar a inscricao.

b) Resultados da avaliacdo do elemento Plano de Projeto

A andlise dos dados da pesquisarevelouque o elemento Plano de projeto foi o que teve amenor
nota na avaliacdo, o que coloca a sua elaboragdo como o maior ponto de oportunidade de
melhoria no processo de inscri¢do. E também o ponto crucial, pois representa todo o trabalho

da inscri¢cdo em si.

O grau de facilidade na elaboragdo do Plano de projeto € maior na categoria Projetos de
Resultado no publico Poder Executivo Estadual. A percepcdo de que o Plano de projeto ajudou
na estruturacdo e concretizagdo do projeto foi maior na categoria Ideia e menor na categoria
Projeto de Resultados. A Figura 3 a seguir destaca as notas gerais para a facilidade de
elaboracédo dos planos de projeto e a contribuigcéo do seu formato para a elaboracéo do projeto

a ser inscrito.



Figura 3: Avaliacéo do elemento Plano de Projeto
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Fonte: dados da pesquisa

Faz-se aqui uma ressalva: a avaliagdo desse elemento contém o grau de facilidade do uso da
ferramenta (forma) e a complexidade do contetdo exigido para a elaboracdo de um plano de
projeto (contetdo). Essa relacdo é complexa e, pelos dados quantitativos coletados, ndo é claro
distinguir de qual varidvel se trata. Pelos feedbacks qualitativos e sugestdes de melhoria
captados, vé-se quetratam de aspectos mais ligados a forma, como o preenchimento dos campos
(namero de caracteres de preenchimento nos campos e campos duplicados para preenchimento
dos membros da equipe) e aspectos de conteudo, expressos na sugestdo de um plano de projeto
mais simples e objetivo, além de mais alinhado com a fase posterior aos vencedores, que € 0

programa de Aceleracao.

¢) Resultados da avaliacédo do elemento Enquadramento do projeto nos ODS

Um dos itens da inscricdo € o enquadramento do projeto em até cinco dos 17 Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel — ODS propostos pela Organizagdo das Nagdes Unidas — ONU
voltados para eliminacdo da pobreza, protecdo do meio ambiente e o clima e além de garantir
que as pessoas, emtodos os lugares, possam desfrutar de paz e de prosperidade , conforme ONU
(2018). A informacdo é necesséria pois o0 enquadramento nos ODS foi incluido como um dos
critérios de pontuacdo do prémio, a fim de estimular sua apropriacao e uso pelas equipes do

governo. A pergunta buscou identificar o grau de dificuldade em relacionar o projeto aos ODS.

Quanto ao elemento Enquadramento dos ODS no Plano de projeto, os dados demonstram que
parte significativa — 40% dos participantes — respondeu que nunca tinhatido contato com ODS
antes do Inoves e 33% considerou dificil o seu enquadramento no projeto.



Além disso, a maioria (82%) considerou que a inclusdo dos ODS no prémio foi relevante e que
passou a usar ODS a partir desse primeiro contato por intermédio do Prémio Inoves (69%). A
categoria Ideia foia Unica em que mais de 50% dos respondentes nuncatinham tido contato
com ODS. Essa também foi a categoria com menor utilizacdo de ODS em seu cotidiano de

trabalho apds o contato propiciado pelo prémio.
A Figura 4 a seguir demonstra visualmente os dados descritos acima.

Figura 4: Avaliacéo do elemento Enquadramento do projeto nos ODS
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31(67%)

Sim = Nio

Fonte: dados da pesquisa

d) Resultados da avaliacédo do elemento Pontos de contato com o Prémio

Quanto a avaliacdo do elemento Pontos de contato, o e-mail foi citado como o mais utilizado
em todas as porcentagens segmentadas. A coordenacdo enviou ao todo onze comunicagdes por
e-mail com informacdes sobre o prémio e recebeu 72 e-mails com duvidas durante o processo
de inscricdo. Ndo foi contabilizado pela coordenacdo do prémio o numero de ligacdes

telefénicas recebidas durante o periodo de inscricdo, mas relata que foi constatada uma reducéo



bastante consideravel, se comparadaao ciclo anterior. Acredita-se que seja devido ao uso da
linguagem simples e design acessivel no Regulamento do ciclo 2022, reportado também nas

consideragOes qualitativas como um elemento bem avaliado.

Importante mencionar que a oferta de oficinas hibridas de orientacdo para elaboracéo de
projetos para o Inoves, os plantdes tira-davidas on-line e 0s contatos presencias realizados com
organizacgédo nao foram incluidos entre os pontos de contato no formulario. As oficinas contaram
com a participacdo de 47 servidores. Quanto ao plantdo tira-duvidas e 0s contatos presenciais,
0s numeros ndo foram contabilizados. Sugere-se para o préximo ciclo contabilizar todos os

contatos em todos 0s canais de acesso a coordenacdo, inclusive 0s presenciais.

Figura 5: Avaliacdo do elemento Pontos de contato

Qual foi o principal meio utilizado Avaliagao de atendimento da

para contatar a Equipe Inoves 2022? Equipe Inoves 2022
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entrar em satisfatorio satisfatorio

contato com a
equipe

m Email = Site = Telefone =Nenhum Grau de satisfacdo

Fonte: dados da pesquisa

e) Resultados da avaliacdo do elemento Experiéncia geral de inscri¢do no Inoves

A avaliacéo geral do processo de inscri¢do denota um nivel de satisfagdo alto, com nota de 8,65.
Do total, 31 respondentes atribuiram nota de 9 a 10 paraa experiénciacom a inscri¢ao prémio,
0 que revela uma percepcao de experiéncia que pode ser consideradaboa ou 6tima para 67,39

% dos participantes, deixando aindauma boa margem para melhorias a serem implementadas.

A Figura 6 a seguir representa visualmente as notas atribuidas a experiéncia geral de inscrigéo.



Figura 6: Avaliacéo do elemento Experiéncia geral de inscri¢do no Prémio Inoves
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Fonte: dados da pesquisa

Anédlises mais especificas sobre a experiéncia geral de inscricdo e especificidades por cada

elemento séo detalhadas nosdados qualitativos na sec¢do seguinte.

4.2- PERCEPCOES, SUGESTOES DE MELHORIA DOS USUARIOS E RELACAO
COM OS ASPECTOS DE QUALIDADE

O formulério coletou também percepcdes qualitativas, com um total de 51 contribuicGes,
sugestBes e oportunidades de melhoria no processo de inscricdo no Inoves. Elas foram
agrupadas, categorizadas e correlacionadas com o respectivo elemento de inscrigdo avaliado,
bem como com o aspecto de qualidade enquadrado, segundo 0 modelo ICE. A categorizacdo

resultou num total de 21 contribui¢bes dos usuérios, apresentadas no Quadro 5.

Quadro 5: Relagdo entre elementos da inscrigdo avaliados e os aspectos de qualidade da
UX

Aspecto de
Avaliacao, sugestdo e/ou oportunidade de melhorias Qualidade
Enquadrado
Usabilidade
Acessibilidade
Estética
Desempenho

Elemento da inscricéo
abordado

A linguagem simples funcionou muitobem

Composicdo da equipe: reduzir o nimero de servidores
Regulamento do prémio obrigatorios e aumentar o numero debolsistas como Funcionalidade
membros da equipe.

Termaior pontuacdo para participantes das Ultimas
edigOes.

Terpremiacao para os participantes (dos projetos
vencedores)

Funcionalidade

Funcionalidade




Elemento da inscricéo
abordado

Avaliacao, sugestdo e/ou oportunidade de melhorias

Aspecto de
Qualidade
Enquadrado

Incorporar (0 enquadramento doprojeto) a agenda
2030 comoccritério de pontuacio.

Funcionalidade

Terpremiacdo para (projetos) finalistas e
semifinalistas.

Funcionalidade

Usabilidade
Otima qualidade do PP Estética
Funcionalidade
Tornarmaisdireto, objetivoe simples, menos Usabilidade
repetitivo. Desempenho
. O preenchimento dos membros da equipe é confuso, -
Plano de, projeto-PP hépz camposdiferentes e gera diverg%ngias na emissao Usabilidade
(formulario de inscrigéo o Desempenho
propriamente dito) dos C(_ert|f|cados. oH
Incluir contagem de caracteres na plataformade Usabilidade
preenchimento. Desempenho
Aumentar o limite de caracteres para a citacdo de .
referéncias. i i Usabilidade
Tornaro PP mais proximo doformato da (posterior) Usabilidade
Aceleracdo para os projetos vencedores. Desempenho

Enguadramentodo projeto

n0s ODS parao PP Otimo Funcionalidade
Utilizar WhatsAppou Telegram paraa comunicagdo. | Acessibilidade
Pontosde contatocomo —— — -
Prémio Respc_)ndercom mais agilidade as dividas enviadas por Desempenho
e-mail.
Divulgara pontuagdo de todos os finalistas no Usabilidade
momentoda divulgacidodo resultado (e ndo depoisno
. Desempenho
site, COmo acontece)
Realizar pesquisas de avalia¢do mais proximas do
periododo Inoves ou a p6sa realizagdo de cada etapa. Desempenho
Usabilidade
o x Funcionalidade
Avaliacio geral do Retomar o eventode premiagao. Estética
processo dainscricdo Desempenho

Contar com recursos de outros fundos, vinculados aos
temas dos projetos vencedores (para ampliar 0s
recursos da Aceleracéo).

Funcionalidade

Criarum manual com o passo a passo da inscrigao.

Usabilidade
Acessibilidade

Aumentartempo de inscri¢ao

Usabilidade
Funcionalidade

Fonte: dados da pesquisa

Antesdaanalise de cadaelemento, € importantepontuar que o aspecto Acessibilidadese reflete,
paraa inscri¢cdo do prémio, em duas dimensdes: uma no nivel de complexidade para efetua-la,
como dificuldade de compreenséo da linguagem ou de visualizagdo/leitura pelo design e outra

no alcance de algum aspecto técnico, como por exemplo a correlacdo do projetocom ODS.



Na anélise do elemento regulamento, além da percepcéo de que o uso da linguagem simples
melhorou experiénciadainscrigdo, que envolve quatroaspectos de qualidade, foram solicitadas
novas funcionalidades. A sugestdo de mudanganacomposi¢ao das equipes p ode gerar impactos
como descontinuidade no processo posterior de aceleragdo dos projetos vencedores. Ja as
demais podem ser incorporadas com fatores motivadores ou outros que ensejem aumento de

despesas, devendo, portanto, ser analisadas.

Quanto ao plano de projeto/ formulario da inscricdo, houve uma mencdo a 6tima qualidade,
uma sugestdo de incorporagédo de nova funcionalidade de enquadramento a Agenda 20230 de
Governo como critério de avaliacdo e cinco sugestdes de melhoriade usabilidade importantes,
que impactam também no desempenho, podendo facilitar a experiéncia e reduzir no tempo de

preenchimento dedicado a inscrigdo, tornando-a mais atrativa a participacao.

A Ultima sugestdo para o elemento plano de projeto traz um ponto importante, que recomenda
adequar o plano de projeto a fim de aproveitar o esforgo da inscrigdo para a etapa posterior de
aceleracdo dos projetos vencedores, 0 que pode ter impacto menor na atratividade da inscricéo,

mas melhorar a experiénciacom o prémio como um todo.

O elemento enquadramento do projeto aos ODS teve uma avaliacdo qualitativa positiva, sendo
que o formulario captou mais de 80% de relevancia no seu uso na inscricdo. 67,4%
mencionaram néo ter dificuldades de enquadramento, porcentagem significativa, considerando
ter sido a primeira inclusdo dos ODS como critério do Inoves. H& oportunidades de melhoria
no elemento, principalmente tendo em vista que quase 40% responderam que tiveram seu
primeiro contato com 0s ODS por meio da inscri¢do do prémio e 80% apontaram ODS como
relevante para seu projeto e também 67,4% incorporou o uso de ODS a outros projetos apés a
inscricdo, indicando que ha tendéncia ndo s6 de melhoria na facilidade do enquadramento para
a proximaedicdo, como tambémum indicio de que o Inovesditatendéncias paraaincorporacao

de préticas de inovacao e temas transversais ao cotidiano da gestdo publica capixaba.

A analise dos dados relativos ao elemento pontos de contato traz a questao da acessibilidade e
desempenho na dimenséo da velocidade de resposta. A sugestdo de ampliacdo dos canais de
interacdo com a organizacdo do prémio com a utilizacdo de aplicativos de mensagem pode
representar o desejo de acesso mais agil e personalizado, também fora do horario comercial
para casos de duvidas. Principalmente porque o contato para dividas é desejado no momento

em que se trabalha na elaboragédo do projeto para inscricdo e, empiricamente, observa-se que



isso acontece com grande frequéncia em periodos fora do horario de trabalho dos servidores

participantes, a noite e nos fins de semana.

Importante mencionar que a oferta de oficinas hibridas de elaboracédo de projetos para o Inoves
e os plantBes tira-duvidas realizados pela organiza¢ao nao foramincluidos entre os pontos de
contato no formulario. E que, independentemente dessa anélise, percebeu-se, segundo relatos
da coordenacdo, uma reducdo consideravel no nimero de ligacdes e e-mails de duvidas no

periodo das inscri¢des, comparada a edi¢do anterior.

Por fim, a avaliacdo geral da experiéncia de inscri¢do traz fatores de aspectos diversos. A
realizacdo desta pesquisa mais proxima do fim das inscrigbes foi uma expectativa de
desempenho esperada, bem como a divulgacéo das pontuagdes dos vencedores no momento da
divulgacdo do prémio. Essa € uma peculiaridade o Inoves, que da transparéncia com o
detalhamento de todas as notas de cada critério e de todos os projetos site do prémio, acessiveis
em sua totalidade a qualquer servidor ou cidadao interessado, cerca de um més apés a
divulgacdo, ou a pedido dos interessados de forma individual até que os certificados sejam

preparados com as notas.

Trés novas funcionalidades foram sugeridas, como um manual de orientacdo, 0 aumento no
tempo de inscricdo e 0 uso de recursos de fundos vinculados a temaéticas dos projetos
vencedores para a Aceleracdo dos projetos vencedores. Embora néo esteja diretamente ligado
ao processo de inscricdo, a possibilidade de dispor de mais recursos pode aumentar a
atratividade do prémio.

Ja a sugestdo de retomada da cerimdnia de premiacdo revela fatores psicologicos relevantes,
como necessidades de visibilidade e reconhecimento que fortalecem a motivacdo e o

engajamento dos servidores.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Do ponto de vista metodolégico, a aplicacdo do método de avaliacdo da experiéncia do usuario
com uso de questionario ao processo de inscri¢cdo do Prémio Inoves trouxe contribui¢des para
a melhoria da experiéncia dos servidores e insights que sdo passiveis de implementacéo pela
organizacdo. Esta pode gerar um processo de inscri¢do mais simples, atrativo e conectado com
os servidores e agentes publicos envolvidos, gerando aumento no engajamento e no volume das

inscrigdes, com possibilidades de fortalecimento da rede de inovadores publicos capixabas,



impactando no fortalecimento de uma cultura de inovacao e na melhoria efetiva da prestacao

de servicos publicos paraa sociedade.

A experiéncia de aplicacdo do modelo permitiu validar o uso dos aspectos de qualidade, pois
ajudam a captar um bom volume de pontos da percep¢do da experiéncia e a entender como as
melhorias sugeridas podem impactar na experiéncia. O planejamento adequado no momento da

elaboracgédo do questionario pode gerar 6timos indicativos para a melhoria da experiéncia.

Para a melhoria continua da experiénciado usuério, sugere-se que a aplicacao do questionario
seja 0 mais préoximo possivel do fim do periodo das inscricdes - possibilitando captar

percep¢Oes mais detalhadas da experiéncia dos usuérios.

O modelo é adequado para uma avaliacdo de UX &gil e de baixo custo e pode ser aplicada a
outros prémios de inovacgao e pode ser experimentado para utilizacdo de melhorias em outros
processos de selecdo, a exemplo de programas de pds-graduacdo, de intercambio ou qualquer

processo seletivo complexo que envolvaelaboragao de projetos.

Por fim, um achado da pesquisachamou a atencdo para um aspecto ainda ndo explorado: 40%
dos respondentes tiveram seu primeiro contato com ODS por meio da inscricdo e 67,4%
incorporou seu ODS a outros projetos apos a inscri¢do. Esses dados ilustram uma questéo que
vem sendo observada empiricamente ao longo das edicdes, que é o uso do Inoves para
disseminar tendéncias de inovagao e temas transversais para sua incorporacdo ao cotidiano da
gestdo publica e contribui para a melhoria dos servicos publicos. Mensurar 0 uso dessa
estratégia no Prémio Inoves ou mesmo em outros prémios publicos de inovagédo é uma tematica

relevante para estudos futuros.

No &mbito geral, este estudo contribui para o preenchimento da lacuna quanto a identificagéo,
consolidacdo e experimentacdo de um método consistente de avaliacdo da experiéncia do
usuario, que serve tanto parao Prémio Inoves como pode também ser adaptado e aplicado a
outros prémios de inovacao, sejam eles publicos ou privados. Especialmente por tratar-se de
uma abordagem de avaliacdo vantajosa por sua simplicidade, agilidade, baixo custo na
aplicacdo e grande potencial de gerar melhorias e engajamento do publico usuario, ampliando
sua satisfacdo. Como consequéncia esperada, acredita-se que pode contribuir com a ampliagéo
da participacdo no prémio e no fortalecimento da estratégia de inovacdo e melhoria dos
resultados e servicos prestados pelo governo, servindo de inspiracao para outros prémios de

inovacao.



Ha oportunidade para estudos futuros na mensuracao dos resultados das melhorias prop ostas
para 0 processo com a pesquisa ao fim das inscri¢des do ciclo 2024. Outra recomendacéo é a
continuidade de estudos e experimentacdes que contribuam paraa consolidacdo de um método

robusto para a avaliacdo da experiéncia do usuario.
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