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Fazer hoje o futuro

Trés anos depois, sete aprendizagens sobre a inovagao
publica

O Laboratério de Experimentacdo da Administragdo Publica (LabX) constitui um
espago seguro para (re)desenhar servigos publicos centrados nas necessidades

e expetativas de cidaddos e empresas, usando da investigagao, cocriagao e
experimentacdo. Passados pouco mais de trés anos desde a sua instalagéo, o LabX
tenta agora partilhar as suas principais aprendizagens neste percurso, enguanto
continua comprometido com aquele programa de agdo. Tendo comegado ele proprio
como iniciativa experimental, beneficiando do apoio de um programa comunitario
(COMPETE) enquanto provava o seu valor para a Administragdo Publica, o LabX
converteu-se, gragas aos resultados atingidos, numa equipa plenamente integrada na
Agéncia para a Modernizagdo Administrativa (AMA). Para sermos claros sobre o que
significa «<inovacdo» no perimetro de uma iniciativa de servico publico, importa declinar
as suas aspiracoes de maneira inequivoca: disponibilizar melhores servigos publicos
do ponto de vista de cidadaos e empresas; promover a otimizagao no uso dos
recursos publicos aplicados; garantir um sistema publico sustentavel e regenerativo
para o futuro; integrar a participagéo, a transparéncia e a prestagdo de contas no
processo de desenvolvimento de solugdes. A missao da inovagdo do LabX orienta-se
por estas coordenadas.

Do percurso realizado reza o relatério de progresso que se segue. Sem querer
apressar um balango prematuro para uma iniciativa que continuara a reinventar-se ao
longo do tempo, estes trés anos autorizam-nos a salientar sete vetores de acao que se
mostraram especialmente pertinentes:

1. Aprender com os erros. Por baixo da superficie glamorosa da inovagéo, en-
contramos 0S iNsucessos, 0s impasses e até os destrocos de muitos projetos,
laboratdrios ou programas de inovagado pelo mundo fora. A verdade é que tais
ocasides constituem, por si mesmas, oportunidades de aprendizagem, usan-
do os deslizes ou 0s insucessos, como sugerem os principios da experimenta-
¢éo, como catalisadores. Quando se aborda um desafio emergente, de que se
desconhecem ainda todas as possiveis consequéncias, ou quando se desen-
volve uma solugdo inédita, com recurso a meios ou a metodologias ainda ins-
taveis, é preciso um espago seguro, como o LabX, em que a experimentagao
ocorre a uma escala controlada. Desta maneira, ndo so se evita comprometer
desnecessariamente recursos em solugdes ineficientes ou desfasadas dos
interesses dos cidaddos e empresas, como até os proprios erros provocados
se revelam oportunidades de melhoria incremental prévias a implementagao
definitiva de uma solugéo satisfatoria. Para o periodo de arranque do LabX,
nos idos de 2017, o uso do «pensamento pelo caso negativo» constituiu uma
opgao importante: mais do que uma viséo parcial e seletiva apenas dos casos
de sucesso, existiu a preocupagado de mapear com cuidado os insucessos da
inovagao no setor publico e realizar uma pesquisa retrospetiva que entendes-
se as razOes para a descontinuidade das iniciativas inovadoras a uma escala
mundial. Desde entdo, continuamos implicados em usar 0s erros proprios e
alheios como expedientes metodoldgicos para a melhoria continua dos nos-
Sos processos, produtos e praticas.

2. Por os limites no centro. Na impossibilidade de dispor de meios ilimitados,
a equipa teve que colocar os seus limites expressamente no centro da sua
estratégia. Trabalhar em colaboragao com parceiros do ecossistema de
inovagdo, como os centros de investigagdo do sistema cientifico ou as orga-
nizagdes da sociedade civil, permitiu responder a essa necessidade, transfor-
mando-a, ademais, numa virtude diligentemente praticada nas nossas inicia-
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tivas. Deste modo, enquanto se aumenta a capacidade de execugao do LabX,
promove-se também a abertura e a fluidez nas trocas com o ecossistema de
inovacao, visando substituir a nogao de um Estado encerrado em si mesmo,
indiferente ao mundo que o rodeia, um Estado que assume um papel como
instigador de uma inovagao orientada a resolugdo de desafios societais e ao
servigo do bem comum.

Entregar resultados através de exemplos demonstrativos. A implantacdo do
LabX nao assentou em persuadir ou convencer partindo da constatacao de
que a inovagao era moda. A sua proposta de valor assentou na apresentagao
de casos praticos e na disponibilizagdo de entregaveis usaveis que permi-
tissem mostrar, de maneira ostensiva, que a abordagem experimental trazia
vantagens palpaveis para os servigos publicos. Por modestos que paregam
ser, os exemplos demonstrativos € que provam que a inovagao pode ser mais
do que uma palavra de ordem sedutora. Portanto, a opgéo passou por garantir
que os projetos estavam alinhados a resolucéo de problemas reais, acompa-
nhados por dispositivos de monitorizagéo e avaliagdo do desempenho e dos
resultados que garantissem que as decisdes pudessem ser informadas por
dados e as escolhas apoiadas pela solidez dos impactos. Todo este relatério
de progresso esta repleto de ilustragdes a este respeito.

Garantir a sustentabilidade. Sob pena de se verem rejeitadas ou mitigadas,
nao existem solugdes inovadoras que possam ser geradas numa organizagao
publica sem contar com a participagao dos colegas que tém um largo pa-
trimonio de conhecimento dos problemas — e que, sobretudo, terdo que ma-
nobrar as solugdes implementadas. Nas colaboragbes conduzidas pelo LabX
com organizagdes publicas era de regra que a equipa de projeto contasse com
a participagao ativa de colegas da instituicao de acolhimento, garantindo a
transferéncia pratica de competéncias indispensaveis que permitissem, mais
tarde, a essa organizagao publica realizar, por moto proprio, novos projetos
experimentais sem dependéncias externas. Para assegurar esta sustentabili-
dade tem uma relevancia especial a garantia de permissdes e recursos para
uma margem de manobra suficiente das iniciativas de inovagéo, sem o que se
esmaga o engendramento de solugdes inovadoras sob o peso das urgéncias
e das rotinas do quotidiano. Sem nenhuma contradigéo, deve assegurar-se,
em estreita relagéo, o alinhamento estratégico destas iniciativas inovadoras
com as prioridades do servigo publico, em particular da organizagao publica
gue promove essa mudanga. Os laboratorios de inovagéo precisam de apoio
material e de mandato institucional em contrapartida por esta sua capacidade
de ensaiarem respostas a medida para os desafios societais de longo alcance,
para as questdes abstrusas que caracterizam sistemas complexos ou para

as exigéncias imediatas colocadas pelas necessidades do momento. Diante
do contexto pandémico, enquanto se vivia ainda a incerteza das primeiras
semanas, o LabX optou, de maneira decidida, por se concentrar em transpor
para o0 espaco virtual, a ritmo acelerado, praticamente todas as suas iniciati-
vas: a medida que infelizmente se prolongava a pandemia, pdde responder-se
as necessidades de realizagéo de investigagao, cocriagdo ou experimentagao
ainda que a distancia.

Provocar a multiplicagcao. Nao basta obter casos de sucesso, se eles perma-
necerem encerrados nos limites de uma equipa ou de uma organizacgao publi-
ca. A disseminagao das metodologias, solu¢des e competéncias acumuladas
pelo LabX ao longo destes trés anos permitiu uma infiltragéo transversal dos
terrenos de agdo da Administragdo Publica. Por isso, se montou e se anima a
Rede de Inovadores, uma comunidade de praticas em constru¢do que agrupa
mais de 650 inovadores publicos em torno de um compromisso com a inova-
Gao publica. Sem consideragao pelos setores ou pelos escalbes hierarquicos,
que poderiam atuar como contentores, esta circulagdo contribui para provocar
as pré-condigbes favoraveis para a re-utilizagéo, a replicagdo ou a apropriagdo
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criativa dos produtos que sao disponibilizados pelo LabX. Ao mesmo tempo, a
disseminagao pdde ser amplificada ao contar com uma constelagédo de unida-
des dedicadas a transplantarem e adequarem a abordagem experimental aos
seus proprios contextos institucionais. A Rede de Laboratdrios de Experimen-

tagdo, que ja conta com outras quatro equipas de inovagao, constitui essa cin-
tura de multiplicadores que desdobra e adapta a inovagéo as necessidades e

prioridades de outras organizagdes publicas, hospedando essa capacidade de
constante questionamento e engendramento nas instituicdes de acolhimento.

6. Permitir a abertura de perspetivas inéditas e a reinvengao permanente dos
servigos publicos. Um laboratdrio de inovagao pode servir como antecamara
para que iniciativas de sucesso detetadas noutros ambitos de inovagéao ou,
entre outras, metodologias com sinais promissores para o servigo publico
possam ser exploradas e testadas com vista a sua apropriagao e replicacao
na Administragcao Publica portuguesa. Pela exploragao destas potencialida-
des latentes, evita-se o0 atraso comparativo de Portugal em relagao a esses
progressos, ao mesmo tempo que se previne uma atuagdo de maneira pu-
ramente impulsiva e reativa de adogao e importacdo de tendéncias ainda in-
compreendidas ou descontextualizadas. Pela assimilagdo desta competéncia
de prospecéo e pelo alargamento de horizontes assim permitido, assegura-se
gue as organizagdes publicas estao em condigdes propicias para consegui-
rem a sua reinvencao permanente. A comecar pelo proprio LabX, que assumiu
esse papel de exploragéo a respeito das ciéncias comportamentais, da inova-
¢ao antecipatdria ou, entre outros, do uso da inteligéncia artificial centrada nas
necessidades e expetativas de cidad&os.

7. Tornar a participagao cidada parte integrante da normalidade. A modalidade
de experimentagdo sustentada e praticada pelo LabX assume os principios
da Administragdo Aberta e insiste na participagdo cidadd como um vetor de
transformagao dos servigos publicos. Mais do que ver a participagéo cidada
e o envolvimento da sociedade civil como um apéndice dos projetos de mo-
dernizagdo administrativa, ou apenas como um desiderato ideoldgico a que
se impde uma alusao de natureza cerimoniosa, nas iniciativas promovidas
pelo LabX ndo so6 os cidaddos estao no centro das preocupagdes, Como Sao
parceiros indispensaveis para a cocriagdo das solugbes. Da mesma maneira,
os resultados atingidos pelo LabX destinam-se a ser partilhados, devolvidos
a sociedade civil segundo uma filosofia de transparéncia, integridade e pres-
tagdo de contas. Para uma galeria de exemplos, bastara consultar o relatério
gue agora se segue.

A inovagao publica constitui uma tarefa infinita de correspondéncia as exigéncias dos
valores do servigo publico, uma misséo a que a Administragdo Publica e os servidores
publicos se encontram vinculados em perpetuidade enquanto se atém a sua respon-
sabilidade de solucionar os desafios do presente e de promover um futuro sustentavel
para a nossa sociedade. Pelo caminho, exige-se a obtencao de patamares crescentes
de qualidades dos servicos publicos, gragas a experimentagao de novas solugdes € a
acumulacao de aprendizagens. Para isso, afinal, € que existe o LabX.

Bruno Monteiro

Coordenador
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EXPERIMENTACAO

25 Projetos

concluidos

CAPACITACAO

16 Pro'LabX

9 Capacitacao
imersiva
Experimentacao
no setor publico

51 5 Trabalhadores publicos
capacitados

1 2 Mentorias

LabX em numeros

PARTICIPAGCAO
& COLABORACAO

1 0 9 5 Cidadaos

participacao
22 5 8 'é';?/lé?\!ilzjaodsores publicos
REDE DE INOVADORES

67 5 Membros

- 1 edicoes
LabXpresso

- 3 sessoes
OFICINA@LabX

DIVULGAGAO
3896 "o

LinkedIn
Twitter

PARCEIROS

1 65 Entidades publicas
envolvidas

57 Parceiros do
ecossistema
de inovagao
envolvidos

(sistema cientifico nacional,
sociedade civil,
comunidade de empreendedores)

INICIATIVAS _
DE PROMOGCAO
DA INOVAGAO

Eventos de divulgacao
77 participados
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Mentorias » Painel de Inovacao do Setor Publico

Disseminacao de competéncias e Gamificacao

Inovador em Residéncia

» SessoOes exploratorias para desafios
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Rede de Inovadores

 Ciéncias comportamentais

Rede de Laboratorios de Experimentagao
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W
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A experimentagao é uma valéncia essencial do LabX. Temos
trabalhado nos desafios das entidades publicas para, em
conjunto com parceiros da comunidade de empreendedores

e do sistema cientifico nacional, desenvolver projetos
experimentais, sediados em multiplas areas governativas, que
respondam as necessidades de cidadaos e empresas. Neste
ambito, pode destacar-se ainda a instalacao de um laboratorio
vivo num servico publico, criado para potenciar a participacao
aberta e apoiar as entidades publicas com a experimentacao
em contexto.
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Balciao Unico
de Emprego

DESAFIO

Este projeto visa melhorar o funcionamento dos servigos publicos de emprego para os
cidadaos desempregados nos processos de procura ativa de emprego e de formacgéo
profissional, bem como para as entidades empregadoras nos processos de selegéo

e contratagao de novos colaboradores. Com a criagao do novo Portal IEFP Online
desmaterializaram-se as interagdes entre cidadaos, empresas e servigos publicos de
emprego.

BENEFICIARIOS
Este projeto beneficia principalmente cidaddos desempregados e entidades
empregadoras.

ABORDAGEM

Numa primeira fase, com o apoio de centros de investigagéo universitarios, investigou-
se a experiéncia dos cidaddos e empresas no uso do servico do IEFP. Obteve-se uma
perspectiva profunda das necessidades e barreiras deste servigo e, numa sessao de
enquadramento, estes dados foram partilhados com os Centros de Emprego, onde ndao
s6 se explorou os seus problemas e necessidades, bem como se geraram ideias de
melhoria do servigo.

Numa segunda fase e apos a criagdo do um novo portal do IEFRP, o LabX realizou

uma analise heuristica, testes de usabilidade e aplicou inquéritos de satisfagdo a um
conjunto de utilizadores reais. Desta fase, foi elaborado e entregue ao promotor do
projeto, um conjunto de recomendacgdes para melhorar a experiéncia dos utilizadores
no novo portal IEFP e consequentemente aumentar a eficiéncia e qualidade deste
servigo publico digital.

Realizou-se um primeiro diagnostico da aplicagao destas recomendagdes apos 6 meses.

PRINCIPAIS RESULTADOS
Compreensao das necessidades e motivagoes dos utilizadores
® 23% de aumento de sessdes de utilizador (candidatos a emprego e entidades
empregadoras);
e Aumento de 75% de acessos a partir de dispositivos maoveis;
e 36% de aumento de candidaturas para estagios profissionais submetidas no Portal.
Eficiéncia do servigo
e Redugéo em 25% das taxas de abandono (utilizadores que saem do site sem
completar as suas tarefas);
® 49% de aumento do numero de novos utilizadores.
Satisfacao de utilizadores e empresas que usam o servigo
e Desaparecimento de pedidos de suporte sobre candidaturas para estagios
(> 1000 pedidos mensais em média): deste modo, libertaram se mais de 320 horas
mensais para a equipa de suporte do IEFP.
Lealdade e reputacao da marca IEFP
e A UX no portal foi melhorada, poupando tempo a utilizadores e recursos ao IEFP,
aumentado assim a eficiéncia e qualidade deste servigo publico digital.

CONCLUIDO

SET2017 | DEZ2018

DADOS

59 mapas de
percurso

63 cidadaos
inquiridos

§ trabalhadores
inquiridos

10 profissionais
inquiridos
DESTAQUE

Noticia de
langamento do novo

Portal IEFP Online

E’ortal IEFP Online

FICHA DE PROJETO

Area Governativa:
Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social
Modernizacdo do Estado e da Administragao Publica

Colaboragao:
Dinamia’CET (ISCTE IUL)

Coimbra)
Busigners

Promotor:
Instituto do Emprego e Formagao Profissional (IEFP)

Instituto de Sociologia (Universidade do Porto)

CES - Centro de Estudos Sociais (Universidade de
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https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/balcao-unico-do-emprego-vai-facilitar-a-vida-de-utentes-e-funcionarios-390527?fbclid=IwAR01I7zeU8ITeoEpz0BElwSrAmx4rySFGuMeEjxHpFJUghHC8y5NkoHdvXY
https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/balcao-unico-do-emprego-vai-facilitar-a-vida-de-utentes-e-funcionarios-390527?fbclid=IwAR01I7zeU8ITeoEpz0BElwSrAmx4rySFGuMeEjxHpFJUghHC8y5NkoHdvXY
https://iefponline.iefp.pt/IEFP/index2.jsp

Espaco Obito

DESAFIO

0 Espaco Obito tem como objetivo criar um novo servico integrado e transversal
focado num evento de vida: o ¢bito. Pretende resolver os problemas que os cidadaos
enfrentam, hoje em dia, ao terem que realizar varias deslocacdes as entidades
publicas e privadas apds o falecimento de um familiar, num momento em que se
sentem perdidos em relagao ao que tém de tratar, quando e onde.

BENEFICIARIOS

Este projeto beneficia principalmente os cidaddos e também outros utilizadores como

agentes funerarios e advogados ou solicitadores, visando:
e Reduzir o numero de deslocagdes e tempo;
e Ajudar o cidadao a compreender melhor a informacéo dada, usando linguagem
mais clara;
e Proporcionar um atendimento mais cuidado, privado e humano;

e Reduzir o sentimento de estar perdido ou confuso por nao saber onde se deslocar,

0 que levar e que percurso realizar.

ABORDAGEM

Comecou-se por estudar a fundo a experiéncia dos cidaddos ao tratar de assuntos,
tanto no privado como no publico, relacionados com o falecimento de um familiar
pelos meios online e pelos meios presenciais. O conhecimento obtido foi partilhado,
numa sessao participativa, com as entidade publicas relevantes para o projeto
onde se explorou as suas necessidades e barreiras. Posteriormente, foi desenhado
e realizado um prototipo de alta fidelidade de forma a testar, em contexto real, o
conceito do Espaco Obito junto de entidades publicas e de cidad&dos durante 10 dias
uteis no IRN. Este momento permitiu validar o conceito e desenhar os proximos
pilotos do Espaco Obito, que gradualmente os servigos relevantes (i.e. Instituto de
Seguranca Social, Caixa Geral de Aposentacdes, Autoridade Tributaria e Aduaneira,
Banco de Portugal) foram integrados no catélogo de servicos de Espaco Obito.
Atualmente, encontram-se pilotos a decorrer em Lojas de Cidadao.

PRINCIPAIS RESULTADOS
Destacam-se os resultados dos dois pilotos do Espaco Obito:
e Primeiro piloto do Espaco Obito (Santo Tirso): nos primeiros seis meses de
piloto, puderam identificar-se oportunidades de melhoria gragas ao contato
com cidad&os, agentes funerarios e advogados (60 cidaddos; 80 advogados ou
solicitadores; 300 agentes funerarios);
e Segundo piloto do Espago Obito (Coimbra): este piloto contemplou ja a evolug&o
para um novo servico integrado, tendo registado, nos seus primeiros trés meses,
575 visitas de cidadaos, 68 advogados ou solicitadores e 114 agentes funerarios.

CONCLUIDO

DEZ2016 | AGO2019

DADOS

83 mapas de
percurso

;06 cidadéos
inquiridos

57 trabalhadores
inquiridos

5 profissionais
inquiridos

1 guia de apoio ao
cidaddo com jornada
a realizar

1 folheto de
informagdes
DESTAQUE

Video do projeto

Jornada do Projeto

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Parceiros:

Caixa Geral de Aposentagdes (CGA)
Banco de Portugal

Instituto dos Registos e Notariado (IRN)

Colaboragao

DINAMIA'CET (ISCTE IUL)

Justica Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT)
Instituto Publico de Gestado Participada (ADSE)
Promotor: Instituto de Seguranga Social (ISS)

CES - Centro de Estudos Sociais (Universidade de Coimbra)

Frederico Carvalho (Especialista Marketing Digital)
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https://vimeo.com/212100811
https://drive.google.com/file/d/1mR2qdIDmAaQGewXJ4T6N4XCS6IJwNK7B/view

Roteiro da Despesa
| Fatura Eletronica

DESAFIO

O Roteiro da Despesa pretendeu mapear o procedimento a que sdo obrigadas
as entidades publicas para realizar uma aquisigéo, sinalizando pontos de dor e
identificando oportunidades de melhoria nos processos.

BENEFICIARIOS
Este projeto beneficia os servicos administrativos do Estado e empresas
fornecedoras do Estado.

ABORDAGEM

Numa primeira fase, o projeto Roteiro da Despesa teve como objetivo realizar um
levantamento sobre o percurso da despesa dentro do Estado (trabalho realizado

por um grupos de especialista da administracdo publica). Com a implementagao do
projeto-piloto Fatura Eletronica na Administragdo Publica, focado em desmaterializar
e simplificar processos no ambito do processamento de faturas na contratacao
publica, criou-se a oportunidade de medir o impacto desta iniciativa enquanto caso
exemplificativo dos ganhos com medidas de simplificagédo. Para tal, pode testar-

se uma metodologia de avaliagdo de medidas legislativas (“Quanto Custa?”), o que
concorreu também para o objetivo de demonstrar os ganhos de adotar uma cultura
de avaliagdo na Administracao Publica. A medigdo de impacto baseou-se numa
analise de custos dos processos associados a solugao tradicional e da comparacao
face aos processos decorrentes da implementagao da fatura eletronica, identificando
0s ganhos obtidos e preconizando uma abordagem avaliativa de terreno.

PRINCIPAIS RESULTADOS

e Criacao de uma proposta de simplificacao de seis areas mapeadas e identificadas
no Roteiro da Despesa;

e A avaliacao de impacto da implementacao da fatura Eletronica na Administracao
Publica concluiu que, por exemplo, com a adopgéao plena, o tempo poupado em
dinheiro, considerando os vencimentos médios por categoria de trabalhador em
fungbes publicas, ira redundar numa poupanca anual de 101.027.015€ apenas
com a eliminagao das tarefas de rececao e processamento das faturas fisicas.
Considera-se que o custo médio de processamento das faturas (considerando
tempo gasto e consumiveis) ird passar de 15,43€ de uma fatura em papel para
7,40€ de uma fatura eletronica. Além disso, ira equivaler a evitar abater mais
de 1400 arvores/ano, as mesmas que seriam usadas para a producao dos
consumiveis poupados.

CONCLUIDO

0UT2016 | AGO2019

DADOS

101.027.015€/

ano poupanga do
Estado com o tempo
gue ndo é gasto no
processamento de
faturas eletronicas.

8,03 €/fatura
poupanga do Estado
no processamento
de uma fatura
eletronica em vez de
fatura em papel

+ 1400 arvores/
ano poupadas
para produgao de
consumiveis

DESTAQUE
1 Relatorio

de avaliagao
de Impacto Final

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Parceiros:
Financas
JurisAPP
Promotor:

Entidade de Servigos Partilhados da

Administracéo Publica (eSPap)

Colaboragao:

Renova

Unidade Técnica de Avaliagdo de Impacto Legislativo, do

Instituto Nacional de Medicina Legal (INMLCF)
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Imagem 1 e 2 (Balcdo Unico de Emprego) _ Workshop de enquadramento; Resultados do workshop de enquadramento.
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Imagem 5 a 6 (Roteiro da Despesa | Fatura Electrénica) _ Principais resultados de avaliagdo de impacto; Workshop com
0S especialistas.
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Loja de Cidadao

DESAFIO

Este projeto visava conhecer o atendimento presencial nas Lojas de Cidadao tendo
em vista a melhoria da experiéncia dos cidadaos e tornar o atendimento mais
eficiente. O servigo de atendimento presencial nas Lojas de Cidadéo, langado em
1999, precisa de se acomodar as novas necessidades e comportamentos dos
cidadaos e empresas.

BENEFICIARIOS
Este projeto beneficia principalmente cidadaos e os funcionarios das entidades
presentes nas Lojas de Cidad&o (publicas ou privadas).

ABORDAGEM

O projeto passou pelas trés fases da metodologia LabX. Na fase de investigagao,
realizou-se um diagndstico profundo sobre os usos atuais e as expectativas dos
cidaddos, tendo-se explorado quatro Lojas de Cidaddo (Penafiel, Laranjeiras, Faro,
Coimbra). Na fase de cocriagdo, realizaram-se sessdes colaborativas de geragdo de
ideias com cidadaos e trabalhadores publicos e privados das Lojas de Cidadao. Na
fase de experimentagao colaborou-se com parceiros do sistema cientifico nacional
para se desenvolver prototipos que foram depois testados em duas Lojas de Cidadao
(Braga e Setubal).

PRINCIPAIS RESULTADOS
A abordagem realizada tornou patente as vantagens de experimentar antes de
implementar, designadamente:

e Mostrando a jornada do cidaddo como um todo, com uma abordagem holistica e
integrada concretizada em contexto real das Lojas de Cidadao;

e Demarcando os momentos de intervengao especificos para onde devem ser
conduzidos esforgos a fim de melhorar a experiéncia dos cidadaos com o servigo
prestado;

e Revelando todos os momentos do servico prestado pelas entidades através
da criagao de pontos de contacto e de artefactos fisicos que materializem a
dimenséao intangivel da experiéncia;

e Orquestrando a relagdo existente entre pontos de contacto, cidadaos e a propria
Lojas de Cidaddo como um todo (com os seus sistemas), aprendendo de que
modo estes podem melhorar a experiéncia tida com o(s) servico(s);

e Envolvendo todos os atores no teste e validagao das solucdes propostas, a
comecar pelos cidadaos;

e Aprendendo de forma acelerada e eficaz quais as solugbes que mais bem
respondem aos problemas identificados, de maneira a podé-las fazer evoluir em
ciclos sucessivos.

CONCLUIDO

OuUT2017 | MAI2019

DADOS
4 | C visitadas

;70 cidadéos
inquiridos

:102 trabalhadores
inquiridos

4 sessoes de
cocriagcao com
cidadaos

1 sessdes de
cocriagcao com
trabalhadores das
lojas de Cidadao

;0 prototipos
testados

DESTAQUE

2 testes de
prototipos em
contexto na Loja de
Cidaddo de Braga e
Lojas de Cidadéo de
Setubal

FICHA DE PROJETO

Area Governativa:
Modernizacao do Estado e da Administragao Publica

Colaboragao

Promotor: Universidade Lisboa

Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA)

Pds-Graduacgao de Especializagdo em Digital
Experience Design da Escola de Belas-Artes da

Mestrado em Design de Produto e Servigos da
Escola de Arquitetura da Universidade do Minho
Centro de Computagéo Grafica
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Diario da Republica
Eletronico

DESAFIO

A desmaterializagdo do Didrio da Republica Eletronico (DRE) levantou desafios que
levaram a que o registo de atos submetidos apresentasse uma taxa de rejeicao
elevada, o que implicava custos e trabalho acrescido a todos os envolvidos.

BENEFICIARIOS
Este projeto beneficia principalmente as equipas afetas ao DRE e todas as entidades
publicas, centrais ou locais, que submetem atos para o DRE.

ABORDAGEM

Inicialmente, o LabX procedeu a uma investigacao sobre os dados estatisticos da
submissao de atos no DRE e entrevistou trabalhadores da equipa do DRE de forma
a desenhar o seu fluxo de trabalho. De seguida, realizaram-se testes de usabilidade
ao portal do DRE, mapeando a experiéncia de utilizadores reais que se autenticam
e submetem um ato no portal. No final, elaborou-se um guia de boas praticas, bem
como recomendacoes para a melhoria de servicos chave na submissao de atos
no DRE, nomeadamente melhorar a experiéncia do utilizador, minimizar a taxa de
rejeicao de atos e melhorar os fluxos internos de trabalho.

PRINCIPAIS RESULTADOS
e Relatorio Final de Recomendacgbes;
e Guia de Boas Praticas.

CONCLUIDO

OuUT2017 | DEZ2017

DADOS

45.867 atos
analisados

33% de rejeigao na
submissao de atos
|| Série

:'. trabalhadores
inquiridos

6 utilizadores
inquiridos

DESTAQUE

1 Relatorio
Final com 30
recomendagoes

1 Guia de Boas
Praticas sobre

o conteudo e
navegagao do portal
DRE

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Colaboragao:

Modernizacao do Estado e da Administragao Publica
Promotor: Moeda
Imprensa Nacional - Casa da Moeda

Equipa de Gestédo de Publicagdes Oficiais da Unidade
de Publicagbes da Imprensa Nacional - Casa da

LabX | Relatério de progresso 2017 - 2020 |
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CONCLUIDO

Balciao Unico
do Prédio OuUT2017 | FEV2018

DESAFIO

O projeto do Balcdo Unico do Prédio (BUPI) tinha como objetivo promover a realizagéo DADOS

de um cadastro predial num contexto de teste (10 concelhos). O envolvimento do .

LabX passava pelo levantamento e identificacdo dos obstaculos e oportunidades 1 relatorio de
existentes para os cidaddos e empresas aderirem a este novo servico. Ivesiligeicee
BENEFICIARIOS 5 visitas de terreno
Este projeto beneficia principalmente os proprietarios de terrenos, as empresas com

terrenos, as autarquias e as entidades do mercado cadastral. DESTAQUE

ABORDAGEM Site BUPi
Primeiro, foi realizada uma revisao histérica das anteriores iniciativas cadastrais

e das iniciativas inovadoras de outros paises nesta matéria, a que se somou um

levantamento dos obstaculos e oportunidades existentes para este novo servico

cadastral. Este relatorio de investigagéo foi entregue aos promotores e parceiros do

projeto. Numa segunda, e ultima fase, o LabX colaborou com a equipa de terreno,

concedendo apoio em reunides e entrevistas com atores locais, no desenho do piloto

BUPI nas instalagdes do IRN, na realizagédo de ac¢des de registo no contexto local (e.g.

no espaco da feira) e na recolha de sugestdes/ contactos de cidaddos interessados.

PRINCIPAIS RESULTADOS
Da investigagao realizada, as principais constatagdes entregues ao promotor do
projeto eram:

e A participagao dos cidadaos constitui um elemento critico para o sucesso destas
iniciativas — o que, por seu lado, requer que a comunicacao e a publicitacao do
Estado promovam primeiramente o envolvimento dos cidadaos;

e Os atores locais, a comecar pelas autarquias locais e pelos servicos publicos de
primeira linha, sdo um catalisador (ou entrave) para a implementacéo do cadastro;

e Deve minimizar-se o risco de desperdicio da informacao cadastral entretanto
acumulada por uma multiplicidade de agentes publicos e privados, promovendo a
sua integracao e/ou reutilizagao.

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Colaboragao:
Justica Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT)
Diregdo Geral do Territério (GDT)
Promotor: Instituto da Conservacédo da Natureza e das
Instituto dos Registos e Notariado (IRN) Florestas (INCF)
Instituto de Financiamento da Agricultura e Pescas
(IFA)

LabX | Relatério de progresso 2017 - 2020 |
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http://bupi.gov.pt

Imagem 7 a 8 (Loja de Cidadao) _ Inquéritos aplicados aos cidadaos presentes nas Lojas de Cidad&o; Sesséo de
cocriagao com cidadaos na Junta de Freguesia de Penha de Franga.

Bor:

DIARID DA REPOBLICA ELETROMILD

‘SEXTA-FEIRA, 10 DE NOVEMERO DE 2017

l- .‘Q

Imagem 9 e 10 (Diario da Repuiblica Eletrénico) _ Portal do DRE; Equipa da Linha de apoio ao cliente do DRE.

Imagem 11 e 12 (Balcdo Unico do Prédio) _ Contacto com os cidad&os locais na feira de Penela; Cidaddo de Penela a
sinalizar um dos marcos do seu territorio.
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Desenho participativo

DESAFIO

Este projeto visou aplicar uma abordagem participativa que assegurasse que 0
desenho da solugdo tecnoldgica do novo sistema de credenciagao (CRESO) tivesse
em conta as necessidades e os contributos dos utilizadores que fazem os pedidos de
credenciais ao Gabinete Nacional de Seguranca.

BENEFICIARIOS

Este projeto beneficia principalmente utilizadores do sistema e entidades conectadas.

ABORDAGEM

O LabX desenhou e facilitou duas sessbes contando com a participagéo de
utilizadores que no seu dia-a-dia submetem pedidos de credenciacdo ao Gabinete
Nacional de Seguranca. Estas sessdes contaram com a facilitacao, moderada, do
gestor do projeto e com a participagéo da empresa contratada para desenvolver o
novo servigco online de credenciacao. Nestas duas sessdes conseguiu-se identificar
os pontos de dor e as oportunidades de melhoria do atual modelo de submissao

de pedidos, geraram-se ideias sobre como simplificar o processo e testaram-se
protoétipos de baixa fidelidade do novo servico online de credenciacéo junto dos
utilizadores. Depois, a terceira sessao foi ja dinamizada pelo gestor do projeto, que
beneficiou das duas primeiras sessdes para adquirir competéncias e instrumentos e
ganhar o empenho dos mesmos utilizadores no projeto, de forma a testar a solugéo
desenvolvida.

PRINCIPAIS RESULTADOS
A abordagem realizada permitiu identificar as vantagens que um processo centrado
no utilizador pode trazer ao desenho de uma nova solugéo tecnoldgica dentro da
Administracao Publica, designadamente:

e Trazendo contributos para a nova solucao;

e Permitindo diversificar as perspectivas integradas na solucao a desenvolver;

e Derrubando silos dentro da organizacao;

e Transferindo competéncias de inovagao para as equipas de projeto;

e Estimulando o empenho e o entusiasmo dos utilizadores;

e Transformando a cultura de trabalho;

e Permitindo acelerar o projeto.

CONCLUIDO

0uUT2018 | MAR2019

DADOS

18 trabalhadores
participantes

; mockup testado
com utilizadores

DESTAQUE

18 utilizadores
ativos na
colaboragao das
proximas fases

I_’ortal CRESO

FICHA DE PROJETO

Area Governativa:
Modernizacdo do Estado e da Administragao Publica

Promotor:
Gabinete Nacional de Seguranga (GNS)

LabX | Relatério de progresso 2017 - 2020 |
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https://creso.gns.gov.pt/

Educacao para
a Cidadania

DESAFIO

Encontrar modelos complementares e alternativos de Educacgéo para a Cidadania
e para a promocao da participagao civica em criangas e jovens. Os destinatarios
deste projeto sdo a comunidade escolar, as entidades da sociedade civil e, muito
especialmente, criancas e jovens entre os 8 e 0os 18 anos.

BENEFICIARIOS

Este projeto beneficia principalmente jovens e criancas, organizagbes da sociedade
civil e a comunidade escolar, em especial, responsaveis pela implementagao da
Estratégia de Educagéo para a Cidadania.

ABORDAGEM

Comegou-se por realizar diagnostico a criangas de varias idades e conhecer
iniciativas, dentro e fora de Portugal, sobre temas de cidadania e participagao

civica. Para tal, assistiu-se a duas iniciativas que apoiam o desenvolvimento de
competéncias de cidadania e de participagao civica, bem como realizaram-se
entrevistas a técnicos da sociedade civil, professores para conhecer: 1) qual a
resposta dos jovens a essas a tematicas de cidadania e participagdo civica; 2) quais
0Ss canais mais adequados para uma intervencao de estas tematicas. Com base

nas aprendizagens, o LabX criou duas novas ferramentas de diagndsticos e de
participacao civica: o jogo de cartas «Agora Falo Eul» e 0 jogo de tabuleiro «Estrela da
Cidadanial» destinadas para criancas do 1° e 2° ciclo do ensino basico. Ambas foram
testadas e iteradas em varias escolas e parceiros da sociedade civil. Para as criangas
de 3° ciclo do ensino basico e secundario, testou-se a abordagem da gamificacao,
observando o “Torneio da Cidadania” com 100 jovens a jogar temas de cidadania
numa app e a abordagem do “World Café” de participagéao civica realizando trés
sessbes em escolas e associagdes da sociedade civil.

PRINCIPAIS RESULTADOS

e Desenvolvimento e teste de 4 iniciativas experimentais - “Agora Falo Eu!”, “Estrelas
da Cidadania”, “World Café Cidadania” e “Torneio da Cidadania” - que envolveram
mais de 200 jovens com idades compreendidas entre os 7 e 0s 17 anos;

e Producao de 650 kits de «Agora Falo Eul» distribuidos pela rede de parceiros,
escolas e sociedade civil.

e Cerca de 25 entidades responderam ao questionario para perceber oportunidades
de melhoria do jogo e aferir qual o resultado efetivo da implementacao de praticas
participativas e gamificadas junto das criangas.Cerca de 88% classificaram o jogo
como «Bom a Muito Bom».

e Nessas 25 entidades, até margo de 2020 ocorreram 119 sessées do jogo,
envolvendo um total de 549 criancas tendo sido implementadas 17 iniciativas de

intervencgéao local.

FICHA DE PROJETO

CONCLUIDO

FEV2018 | AGO2019

DADOS
4 iniciativas
experimentais

+700 criangas e
jovens participantes

+380 kits "Agora
Falo Eu!” distribuidos

DESTAQUE
Artigo sobre projeto

Guia de
Implementacao
“Agora Falo Eu!”

ﬁelatério de
Avaliagao “Agora
Falo Eu!

Area Governativa: Parceiro:

Promotor: Parceiros da sociedade civil

ANIMAR

Modernizacdo do Estado e da Administragdo Publica | Direcgéo Geral da Educacéo (DGE)
Instituto Portugués do Desporto e Juventude (IPDJ)

Secretédria de Estado da Cidadania e Igualdade (SECI) | Imprensa Nacional - Casa da Moeda
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https://www.linkedin.com/pulse/educa%C3%A7%C3%A3o-para-cidadania-diagn%C3%B3stico-participativo-com-jorge-lagarto/
http://bit.ly/AFE_Guia 
http://bit.ly/AFE_Guia 
http://bit.ly/AFE_Guia 
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/Relat%C3%B3rio+de+Avalia%C3%A7%C3%A3o+%E2%80%9CAgora+Falo+Eu!%E2%80%9D.pdf/31717fe4-7cf7-435a-8f6f-01f016c151a1
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/Relat%C3%B3rio+de+Avalia%C3%A7%C3%A3o+%E2%80%9CAgora+Falo+Eu!%E2%80%9D.pdf/31717fe4-7cf7-435a-8f6f-01f016c151a1
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/Relat%C3%B3rio+de+Avalia%C3%A7%C3%A3o+%E2%80%9CAgora+Falo+Eu!%E2%80%9D.pdf/31717fe4-7cf7-435a-8f6f-01f016c151a1

| Cidadania Fiscal 2.0

DESAFIO
Melhorar as interacdes entre contribuintes e Autoridade Tributaria e Aduaneira.

BENEFICIARIOS
Este projeto beneficia, potencialmente, todos os contribuintes individuais e coletivos.

ABORDAGEM )

Numa primeira fase, investigou-se trés servigos de Finangas (Lisboa, Evora, Aveiro),
entrevistando trabalhadores da Autoridade Tributaria e Aduaneira e aplicando 251
inquéritos aos contribuintes presentes. Aproveitando a parceria com o Laboratério de
Investigacao Experimental em Economia e Gestao, recolheu-se e analisou-se 1001
inquéritos de cidadaos sobre a sua experiéncia nas interagdes com a Autoridade
Tributaria e Aduaneira para complementar os resultados da pesquisa de terreno.
Numa segunda fase, desenvolveu-se conjuntamente com uma equipa interna da
Autoridade Tributdria e Aduaneira, um instrumento de literacia fiscal («QuizAT -

Quer testar os seus conhecimentos sobre impostos?»), destinado a (auto)avaliar o
conhecimento dos contribuintes. Participaram 3400 contribuintes e permitiu obter um
conhecimento empirico rigoroso sobre as comunicagées realizadas nos espacos de
atendimento presencial da Autoridade Tributaria e Aduaneira, sinalizando as equipas
da Autoridade Tributaria e Aduaneira pontos de dor e oportunidade a explorar do
ponto de vista dos contribuintes.

Numa terceira fase, realizou-se uma capacitagéo imersiva de uma equipa da
Autoridade Tributaria e Aduaneira, composta por colegas de distintos departamentos,
com o proposito de transferir competéncias e atitudes para potenciar a abordagem
experimental - e assegurar a continuidade e sustentabilidade desta nova metodologia
dentro da Autoridade Tributaria e Aduaneira. Ainda, desenvolveu-se uma colaboracao
em torno da melhoria das comunicacoes escritas da Autoridade Tributaria e
Aduaneira dirigidas aos contribuintes, sendo que se aproveitou esse estimulo para
desenvolver a metodologia «Oficinas de Simplificagdo», oportunamente apresentada
neste relatorio.

PRINCIPAIS RESULTADOS

e Realizacdo de um diagndstico atualizado sobre os comportamentos e as
percegOes dos contribuintes a respeito da Autoridade Tributaria e Aduaneira;

e Realizacdo de uma sessao de capacitagdo em metodologias do LabX para um
Grupo de trabalhadores da Autoridade Tributaria e Aduaneira;

e Definicdo de areas de intervencao prioritaria para a realizacao de ciclos rapidos de
prototipagem de solugoes;

e Disponibilizagdo de um instrumento de literacia fiscal em mais de 150 Servigos de
Finangas;

e Desenvolvimento e aplicagdo de metodologia de simplificagao das comunicagoes
escritas com trabalhadores da Autoridade Tributaria e Aduaneira.

CONCLUIDO

MAR2019 | MAR2020

DADOS
1252 contribuintes
participaram na

investigagao

9 trabalhadores
entrevistados

;-3400 participantes
no QuizAT

DESTAQUE

Apresentacao do
projeto

;lotl'cias sobre
Cidadania Fiscal 2.0

;lotl'cias sobre o
QuizAT

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Colaboragao:
Financas
Economia e Gestédo (LERNE)
Promotor:

Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT)

Laboratorio de Investigagao Experimental em
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https://www.linkedin.com/pulse/projeto-colaborativo-com-autoridade-tribut%C3%A1ria-e-patr%C3%ADcia-paralta/
https://www.linkedin.com/pulse/projeto-colaborativo-com-autoridade-tribut%C3%A1ria-e-patr%C3%ADcia-paralta/
https://expresso.pt/economia/2019-03-25-Fisco-assina-cinco-protocolos-de-cooperacao-para-reforcar-cidadania-fiscal 
https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/quer-testar-os-seus-conhecimentos-sobre-impostos-at-lanca-questionario-475611

Imagem 13 e 14 (Desenho participativo) _ Primeira sessdo com utilizadores para identificar as suas atuais necessidades;
Segunda sessao com utilizadores para testar uma versao prototipada.
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Imagem 15 e 16 (Educagao para a Cidadania) _ Jogo “Agora falo Eu!” testado no Centro Escolar de Penafiel com criangas
do 1° e 2° ciclo do Ensino Basico; “World Café Cidadania” testado com jovens do 3.° ciclo do ensino basico e do ensino
secundario na Escola Secundaria de Braganca.

Imagem 17 e 18 (Cidadania Fiscal 2.0) _ Aplicacéo de inquérito a um contribuinte pelo LabX no Servigo de Finangas de
Evora ; Aplicagao de inquérito a um contribuinte pelo parceiro de projeto no Servigo de Finangas de Lisboa.
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Servico publico como
laboratorio vivo

OBJETIVO

Com o objetivo de desenvolver um programa de experimentacao foi montado um
laboratdrio vivo num servico publico. Este programa teve duas fases distintas. A
primeira fase consistiu em fazer evoluir e testar protétipos relacionados com o
atendimento presencial através da interacao constante com cidadaos e funcionarios.
A segunda fase foi desenhada com o propdsito de testar solugbes tecnoldgicas
desenvolvidas pela Administragédo Publica, quer estivessem em fase final de
desenvolvimento ou ja ultimadas, identificando as dificuldades sentidas pelos
cidadaos na sua utilizacao. O propdsito era verificar a viabilidade do servigo publico
ser usado como laboratdrio vivo independentemente do suporte das solugdes a teste
ser tecnoldgico ou nao.

Através deste programa promoveu-se a colaboracao de cidadédos e funcionarios no
desenvolvimento das solugdes e estabeleceu-se, assim, um modelo de inovagao
aberto e colaborativo. Foram portanto chamados a participar neste modelo aberto,
seguro e transparente especialistas do ecossistema de inovagao para dar suporte
técnico ao LabX no desenho, desenvolvimento e avaliagcdo de prototipos em contexto
real. A Loja de Cidadao de Aveiro, onde se realizam varios servico publicos, foi o
espaco selecionado para montar o laboratorio vivo.

BENEFICIARIOS
O Laboratdrio Vivo foi criado para as entidades publicas, no entanto, também existiu
beneficios para cidaddos e empresas.

INICIATIVAS DE EXPERIMENTAQAO
O laboratdrio vivo teve duas fases distintas:

e Fase | - Atendimento presencial: 0s prototipos estiveram a ser otimizados
com os contributos de cidadéos e funcionarios, e simultaneamente sujeitos a
monitorizacao e avaliagdo. Com este ponto de partida foram construidas duas
vias de experimentacdo, com diferentes parceiros, a Design Factory de Aveiro e
com o Laboratério de Design de Equipamento (ProjectLabb) da Escola de Bela-
Artes da Universidade de Lisboa, que garantiram um suporte técnico adicional a
esta intervengao.

e Fase Il - Solugoes tecnolégicas: em resposta ao desafio colocado pelo LabX as
entidades publicas via CTIC, foi identificada uma solugao com as condicoes de
elegibilidade para ser testada neste espago e na janela temporal definida: o portal
autenticagdo.gov. Em colaboragao com a Fraunhofer Portugal e no ambito da
atribuicao do selo ouro de usabilidade e acessibilidade, os testes de usabilidade
ao portal foram alargados a cidaddos com necessidades especiais e foi sujeito a
avaliagao heuristica.

CONCLUIDO

JUN2019 | MAR2020

DADOS

4 prototipos testados
na primeira iniciativa _
1 prototipos testados
na segunda iniciativa

3 parceiros do
ecossistema de
inovagao

1 Visita de terreno ao
laboratorio vivo com

37 participantes de 7
entidades publicas e

privadas

DESTAQUE

Relatorio “ Servigo
publico como
laboratorio vivo -
Um novo espaco
de experimentacao
aberta e
participativa em
contexto real (Loja
de Cidadao de
Aveiro)

Noticia “How a
living lab can
solve your service
needs”

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Colaboragao

Modernizacao do Estado e da Administragao Publica

Lisboa
Design Factory Aveiro
Fraunhofer Portugal

Promotor:
Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA)

ProjectlLabb - Laboratério de Design de Equipamento
da Faculdade de Bela-Artes da Universidade de
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https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://bit.ly/Lab_Vivo
https://apolitical.co/en/solution_article/how-a-living-lab-can-solve-your-service-needs

Processo participativo
para transformacao
organizacional

DESAFIO

Desenhar um novo processo participativo para elaboragao do Plano Estratégico 2020-
2022, com base na metodologia do LabX e recorrendo a métodos participativos com
colaboradores internos e parceiros externos da Diregdo-Geral da Saude (DGS). Retirar
licbes deste projeto e elaborar um manual de aplicacao passo a passo do Processo
Participativo para Transformacao Organizacional.

BENEFICIARIOS
Este projeto beneficia principalmente a DGS e outras entidades publicas que queiram
implementar mudangas na sua propria organizagao.

ABORDAGEM

Na fase Investigar, procurou-se compreender a situagao atual, realizando-se de duas
sessoes colaborativas com colaboradores e parceiros. Foram, ainda, aplicados
inquéritos especificos, a todos os colaboradores internos e parceiros externos,
elaborados com base nos principais temas e preocupacgoes identificados no decorrer
das duas sessdes mencionadas. No final, os resultados foram apresentados a
direcao. Na segunda fase,surgiu o COVID-19 e a metodologia desta etapa teve de ser
repensada. Ainda se realizou uma sessao colaborativa presencial com os dirigentes
da DGS para a identificacao das areas tematicas prioritarias na area da saude. De
seguida, recorreu-se a uma plataforma online através da qual cada interveniente néao
s6 pode avaliar a execugéo do Plano Estratégico 2017-2019, como também definir e
caracterizar as iniciativas estratégicas para Plano 2020-2022. Todos os contributos
foram, posteriormente, analisados utilizando uma matriz de esforgo vs. ganhos em
salde pela equipa de projeto interna da DGS e do LabX. Na ultima fase, partilhou-se
a primeira verséao do Plano Estratégico 2020-2022 com cerca de 35 colaboradores
internos e analisaram-se 99 contributos pertinentes ao aperfeicoamento e finalizagao
do plano final.

PRINCIPAIS RESULTADOS
e A fase Investigar contou com a participagao de 27 colaboradores internos da DGS,
com 15 parceiros externos de 13 entidades publicos pertencentes ao sistema da
saude publica e ainda 203 respostas ao questionario de investigagao;
e A fase Conceber gerou 36 propostas de iniciativas estratégicas e sua respectiva
caracterizacao por parte dos colaboradores internos da DGS;

e A fase Experimentar partilhou o draft do novo Plano Estratégico a 35 colaboradores

internos para contribuirem com sugestoes de melhoria, obtendo-se 99 sugestdes.

CONCLUIDO

NOV2019 | AG02020

DADOS

277 participantes:
colaboradores
internos e parceiros

1 Relatdrio a sessao
colaborativa com
colaboradores
internos da DGS

1 Relatdrio a sesséo
colaborativa com
parceiros externos da
DGS

] Relatorio da fase
Investigar

DESTAQUE

Manual aplicagao
passo-a-passo
«Processo
Participativo para
Transformacgao
Organizacional»
(palavra-passe: 1234)

FICHA DE PROJETO

Direcdo-Geral da Saude (DGS)

Area Governativa: Parceiros:

Saude Equipa do Nucleo de Planeamento Estratégico e
Avaliacdo da DGS

Promotor:
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https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/qspCsY3iwiSNzms
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/qspCsY3iwiSNzms
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/qspCsY3iwiSNzms
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/qspCsY3iwiSNzms
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/qspCsY3iwiSNzms
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/qspCsY3iwiSNzms

Rede Ponto JA

DESAFIO

O Instituto Portugués do Desporto e Juventude, I.P. (IPDJ) recorreu ao LabX para
apoiar o processo de redesenho e revitalizacdo da Rede Ponto JA, rede de servicos
de atendimento ao publico do IPDJ, com modelos de atendimento e de servigos
alternativos que possam ir de encontro as necessidades e motivagao dos jovens e a
oferta de servigos que podem ser disponibilizados nestes espagos.

BENEFICIARIOS

Como beneficiarios finais deste projeto consideram-se os jovens, utilizadores dos
espacos Ponto JA, associagdes juvenis que se encontram sediadas nestes espagos e
os proéprios funcionarios que aqui desempenham as suas fungoes.

ABORDAGEM

O ponto de partida do projeto foi um exercicio “Teoria da Mudanga” realizado pela
equipa de projeto. Com base nos resultados obtidos perspetivou-se um plano de
investigagao que contemplou a auscultacédo a jovens e a técnicos e dirigentes do
IPDJ. Para os jovens foi realizado um inquérito por questionario online que obteve
1520 participagdes; para técnicos e dirigentes do IPDJ foram realizadas entrevistas
etnograficas, tendo sido entrevistados os 5 Diretores Regionais do IPDJ e 3 Técnicos
de Informagéo. Os resultados desta investigagéo foram compilados em user stories
gue suportaram os processos de cocriagdo. Em paralelo, foi realizada a capacitagéo,
em Desenho de Servigos, de um grupo de 25 técnicos e dirigentes do IPDJ da qual

resultaram propostas experimentais a ser validadas no terreno pela equipa de projeto.

PRINCIPAIS RESULTADOS
Resultados do projeto «Bolsa de Inovacédo» que sédo incorporados nas aprendizagens
sobre a Rede Ponto JA:

e Mapa de Jornada dos jovens nos Servigos Publicos;

e Recomendacgdes para desenho de servigos digitais para jovens;

e Top de servigos mais procurados pelos jovens.

Resultados do processo de investigagéo e capacitagao:
e Participacao de 1520 jovens em questionario de auscultacao
e 5 Entrevistas a Diretores Regionais e 3 a Técnicos de Informacéao
e Compilacado de 20 user stories sobre a utilizagéo das Lojas Ponto JA

e Capacitagao de 25 técnicos e dirigentes do IPDJ em design de servigos publicos

e 5 propostas de solugdes experimentais para experimentar nas Lojas da Rede
Ponto JA

CONCLUIDO

MAR2020 | DEZ2020

DADOS

1 sessao
colaborativa «Teoria
da Mudancga» com

a equipa de projeto
para definir Plano de
Investigagao

1520 jovens
participantes em
questionario de
auscultagao

25 técnicos e
dirigentes do IPDJ
participaram na
capacitagdo em
metodologias e
ferramentas de
Design de Servigos
Publicos

5 propostas de
solugao para
Experimentagao nas
Lojas

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Parceiros:

Educagéo Fraunhofer AICOS Portugal
Promotor:

Instituto Portugués do Desporto e Juventude, |.P.

(IPDJ)

Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto
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Imagem 19 e 20 (Servigo puiblico como laboratério vivo)_ Prototipo do sistema de orientagédo no laboratério vivo;
Exemplo de um modelo de protétipo dos painéis de separador entre postos de trabalho.

Imagem 21 e 22 (Servigo publico como laboratério vivo)_ Protétipo de faixas para delimitar a zona de atendimento e
zona de passagem; Prototipos do interface de navegagdo na maquina de senhas.

Imagem 23 e 24 (Servigo publico como laboratério vivo)_ Cidada a realizar o teste de acessibilidade e usabilidade na Loja
de Cidadao de Aveiro; Cidadao a realizar o teste de acessibilidade e usabilidade na Loja de Cidadao de Aveiro.
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Imagem 25 e 26 (Processo Participativo para Transformagao Organizacional) _ Sess&do colaborativa com colaboradores
internos; Espaco virtual para a geragao de novas iniciativas estratégicas.
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Imagem 27 e 28 (Rede Ponto JA) _ Espacgo de Atendimento da Rede Ponto JA no Centro de Juventude de Lisboa;
Exercicio colaborativo com a equipa de projeto sobre a Teoria da Mudanga.
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Acelerador de
Autoatendimento

DESAFIO

Visa explorar as caracteristicas essenciais para uma solugao para que permita aos
cidadaos realizarem servigos publicos digitais de maneira auténoma, capacitando-os
para que os possam realizar no futuro pelos seus proprios meios, combinando numa
proposta as definigdes da componente fisica, equipamento técnico (hardware) e
experiéncia dos utilizadores nos servigos publicos digitais.

BENEFICIARIOS

Cidadaos que possuem as competéncias digitais necessarias, mas que continuam

a apresentar baixos niveis de utilizagéo dos servigos publicos digitais e que utilizam

no seu dia-a-dia servigos digitais (redes sociais, compras online, homebanking, etc.),
tendendo a optar pelo atendimento presencial. Tipicamente sao jovens em inicio de
carreira, utilizadores de servigos digitais (mas ndo servigos publicos digitais) e cidaddos
reformados e ativos.

ABORDAGEM

Partindo de dados disponiveis sobre a utilizagdo de servigos publicos digitais em
Portugal, provenientes tanto de informacé&o recolhida pelo LabX nos seus projetos,
como de informacao estatistica disponibilizada pelo Instituto Nacional de Estatistica,
0 projeto pretendeu chegar a materializacdo de uma solugao de acelerador de
autoatendimento, num protétipo de baixa fidelidade, consolidando um conjunto de
aprendizagens e diretrizes que informem futuros desenvolvimentos.

O projeto arrancou no terreno com uma sessao de cocriagao com cidadaos que
tinha por objetivo gerar ideias potenciais para uma solucédo de acelerador de
autoatendimento, materializadas em maquetes, permitindo extrair os requisitos
essenciais para o sucesso da solugao.

Para desenvolvimento da solucao, e face as limitagdes impostas pela pandemia, foi
realizado em conjunto com o0 nosso parceiro técnico um ciclo de experimentagao

com duas fases: ideacédo e materializagdo dos prototipos com especialistas;
experimentagao com cidadaos. Do ciclo de experimentagao resultaram dois protétipos
de baixa fidelidade que foram testados em ambiente que recriou o contexto de um
centro comercial.

PRINCIPAIS RESULTADOS
e Testados dois prototipos de baixa fidelidade
e Estabilizados os parametros e as caracteristicas da componente fisica da solugéo
e identificadas os desafios

PROXIMO PASSOS
e Evoluir a solugdo na componente fisica para prototipo de alta fidelidade;
e Explorar a dimenséo da experiéncia digital.

CONCLUIDO

FEV2020 | NOV2020

DADOS

1 sessdo de
cocriagao

47 cidadsos
participantes

10 trabalhadores
publicos envolvidos
(ligados as lojas de
cidaddo)

4 conceitos de

Acelerador de
Autoatendimento

DESTAQUE
Cocriagao de um
Acelerador de
Autoatendimento

Sessao de cocriagao

Ciclo de
Experimentacao

FICHA DE PROJETO

Colaboragao:
Design Factory de Aveiro (DFA)

Area Governativa:
Modernizacdo do Estado e da Administragao Publica

Promotor:

Agéncia para a Modernizagdo Administrativa (AMA) | Lab Civico Santiago

Departamento de Ciéncias Sociais, Politicas e do
Territério da Universidade de Aveiro
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https://www.linkedin.com/pulse/cocria%25C3%25A7%25C3%25A3o-de-um-acelerador-auto-atendimento-rui-martinho/?mc_cid=bd883ef147&mc_eid=69ae771d9e
https://www.linkedin.com/pulse/cocria%25C3%25A7%25C3%25A3o-de-um-acelerador-auto-atendimento-rui-martinho/?mc_cid=bd883ef147&mc_eid=69ae771d9e
https://www.linkedin.com/pulse/cocria%25C3%25A7%25C3%25A3o-de-um-acelerador-auto-atendimento-rui-martinho/?mc_cid=bd883ef147&mc_eid=69ae771d9e
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https://www.linkedin.com/pulse/cocria%25C3%25A7%25C3%25A3o-de-um-acelerador-auto-atendimento-rui-martinho/?mc_cid=bd883ef147&mc_eid=69ae771d9e
https://www.linkedin.com/pulse/cocria%25C3%25A7%25C3%25A3o-de-um-acelerador-auto-atendimento-rui-martinho/?mc_cid=bd883ef147&mc_eid=69ae771d9e
https://www.linkedin.com/pulse/cocria%25C3%25A7%25C3%25A3o-de-um-acelerador-auto-atendimento-rui-martinho/?mc_cid=bd883ef147&mc_eid=69ae771d9e
https://www.linkedin.com/pulse/cocria%25C3%25A7%25C3%25A3o-de-um-acelerador-auto-atendimento-rui-martinho/?mc_cid=bd883ef147&mc_eid=69ae771d9e

InteligénCia Artiﬁcial | CONCLUIDO
Assistente Virtual

DESAFIO

Avaliar o desempenho do assistente virtual (AV) do portal das Finangas da Autoridade DADOS
Tributaria e Aduaneira, que se encontra a funcionar em fase piloto, de forma a L
identificar um conjunto de recomendac&es de melhoria para otimizar o AV (chatbot). U Ipelgieiiio ez

Avaliagao do
BENEFICIARIOS assistente virtual
Os cidadaos que recorrem ao servigo Ajuda Online do Portal das Finangas (FPortal da)s
Autoridade Tributaria e Aduaneira. inancas

142 cidadaos
ABORDAGEM envolvidos

Com o objetivo de realizar a avaliagdo ao AV, que recorre a inteligéncia artificial, foi
desenhada uma abordagem capaz de captar de forma integral as diferentes facetas
associadas a este tipo de tecnologia, que combina a analise tecnologica, em termos do
seu nivel de prontiddo (a escala de maturidade da solugdo), com a andlise da avaliagéo
realizada pelos utilizadores e o estudo da interagao entre humanos e maquinas. Para
tanto foram desenvolvidas 4 vias de exploragéo:

e Prontidao multidimensional

e As necessidades, expetativas e «dores» dos utilizadores
e Avaliagao da interacao entre humanos e maquinas

e Andlise das métricas do AV

PRINCIPAIS RESULTADOS

e Desenvolvimento de uma ferramenta multidimensional para dar conta dos niveis de
maturidade e as particularidades para a introducdo de uma solucao de inteligéncia
artificial na Administracdo Publica. Esta ferramenta foi adaptada ao contexto
portugués, um modelo original que articula 4 dominios: Legal; Organizacional;
Social; Tecnoldgica;

e Mostrou as vantagens de uma abordagem multidimensional, que pode ser
aplicada a outros assistente virtual da Administragao Publica, ndo so para
avaliar a tecnologia, mas também outras dimensodes que influenciam a solugéo,
permitindo uma perspetiva holistica (conhecer o seu estado atual) e posteriormente
estabelecer um plano de acao para adequar a solucao e otimizar a sua resposta
aos seus destinatarios.

e Da avaliagdo do assistente virtual da Autoridade Tributéria e Aduaneira resultou
num conjunto de propostas de melhoria, centradas nos seus utilizadores, e
recomendacdes para aumentar os niveis de maturidade do AV nos quatro dominios.

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Parceiros:

Financas Laboratorio Colaborativo em Transformacao Digital
(DTX)

Promotor: Behavioral Research Unit (BRU) da Universidade

Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT) Catolica
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Imagem 29 e 30 (Acelerador de Autoatendimento) _ Grupos a discutirem as suas ideias na sesséo de cocriagdo; Maquete
de uma das solugdes propostas por um dos grupos na sessao de cocriagao.

FLEXIBILIZAGAO DE

Ajuda online

IVA — Regime Mensal & Trimestral A utilizar este assistente virtual, pode escolher
O vwalur do IVA 3 pagarmenio no 1.9 semesue de

uma das opcbes apresentadas ou, em alternativa,
2021, pode ser pago em 3 ou 6 prestagies mensais colocar 4 sua guestao.
Sem juras e sem apresentagAn de garantia

Em gue podemos ajudar?
c [ ] I I [ Efetue aqui a adesio ac plano de flexibilizagio.

| Agendahscal  Os meus dados pessoass

m 05 meus impostos BREAUETEERELE

| Queremas ajudar A que conhega melhor A5 suAs
obrigagoes fiscais, apeiando no cumprimento das
measmas.

Em que area do sistemna fiscal podemos ajudar?
Impostos sobre a minha casa
Trnpmrstos sobires o meu cano oo mola

imanztas sahre A mea trahatha
Imagem 31 e 32 (Inteligéncia Artificial | Assistente Virtual) _ Simbolo do Assistente Virtual «Ajuda Online»; Janela de
didlogo do assistente virtual, que se encontra associado a Ajuda Oline do Portal das Finangas.
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Para uma Administragdo Publica ser inovadora tem de adotar mais do que mudangas
tecnoldgicas ou assumir discursos inspiradores. Precisa de se comprometer
ativamente com uma logica colaborativa que derrube os seus compartimentos
administrativos em favor de respostas a sociedade que sejam articuladas de maneira
transversal, atendendo as necessidades dos cidadaos e permitindo a otimizagao do uso
de recursos. Para promover esta colaboracao, o LabX tem promovido desde sessoes
de exposicao inicial as suas metodologias (Pro’LabX) até a consolidacao da Rede de
Inovadores como espaco partilhado e colaborativo aberto a mais de 600 inovadores
publicos, passando pelo desenvolvimento do programa de micromobilidade «Inovador
em Residéncia», a colaboracao tem constituido um principio orientador da atividade

do LabX. De maneira ainda mais intensiva, em 2020 surgiu a Rede de Laboratérios de
Experimentagao, uma cintura de multiplicadores com equipas de entidades publicas
que, capacitadas pelo LabX, atuam por moto préprio em ciclos rapidos de prototipagem
para materializar a experimentag¢ao nos seus contextos.

~y

Mais: a Administracao Publica do futuro tem de assumir claramente a sua vocagao
como Administracdo Aberta. A Administracao Publica nao pode encerrar-se sobre si,
tem de ser sensivel as mudancas da sociedade e, inclusive, atuar como ativador de
iniciativas que visam incentivar mais participacao civica e maior proximidade entre
cidadaos, organizacoes da Sociedade Civil e a Administracao Publica. O LabX sempre
se comprometeu a criar pontes entre as entidades publicas, o sistema cientifico
nacional , a comunidade de empreendedores e a sociedade civil. Olhe-se para a
criacao da «Bolsa de Inovagao», que permite «adotar» um cientista para um projeto
experimental de maneira a obter ganhos mutuos em termos de obtenc¢ao de acesso a
expertise e partilha de materiais empiricos. Vincando essa sua orientacao a promocao
da participacao, o LabX tem estado ativamente envolvido nas atividades da Rede
Nacional de Administragao Aberta, um forum que reune organizagdes da sociedade
civil e entidades publicas no desenvolvimento de medidas concretas de promoc¢ao da
transparéncia, integridade, responsabilidade e participacao.
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| Mentorias

As mentorias do LabX garantem as equipas que vao desenvolver projetos experimentais o acompanhamento
individualizado ao longo de 6 meses, assegurando ao longo desse tempo a resposta calibrada as suas

necessidades de orientagdo metodoldgica.

Balcao do

Empreendedor

PROJETO

Este projeto implementa do conceito de um verdadeiro ponto Unico de contacto

para as empresas e empreendedores, nomeadamente a construgao de um

website estruturado e alargamento dos conteldos disponibilizados no Balcao de
Empreendedor e Espaco Empresa atuais e alinhamento com ferramentas transversais
da AP como o Catélogo de Entidades e Servicos.

ABORDAGEM

O LabX realizou um acompanhamento metodolégico com a equipa de projeto e
compilou recomendacdes que permitiram a integragao de abordagens inovadoras
neste projeto. Foram disponibilizadas informacdes relevantes para o portal Balcdo
do Empreendedor e identificou-se padrbes de design da experiéncia do utilizador,
que, deste modo, ajudaram a identificar oportunidades para melhorar a eficiéncia e a
usabilidade deste portal.

PRINCIPAIS RESULTADOS
Foi produzido um relatério com aprendizagens e recomendagdes decorrentes do
acompanhamento metodoldgico dado as equipas envolvidas neste projeto.

CONCLUIDO

ABR2018 | DEZ2018

FICHA DE
MENTORIA

Promotor:
Agéncia para a
Modernizacao
Administrativa
(AMA)

PROGRAMA DE
MENTORIA

Duragdo: 6 meses
Trabalho

colaborativo: 4
sessoes
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Plano D

PROJETO

Plano D € uma iniciativa de simplificagdo e modernizagao administrativa, que visa
contribuir para a desburocratizagdo em termos estruturais, organizacionais e de
funcionamento das diversas dreas de atuacao da Faculdade de Ciéncias, Sociais e

Humanas da Universidade Nova de Lisboa.

ABORDAGEM

EM CURSO

JUL2019 ...

FICHA DE
MENTORIA

Promotor: Faculdade
de Ciéncias Sociais

e Humanas da
Universidade Nova de

O LabX iniciou a sua mentoria com a realizagdo de uma capacitagao sobre a Lisboa
experimentacao no setor publico junto da equipa de projeto e da equipa de servigos

da Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas. Os resultados obtidos serviram como

base de trabalho para a elaboracdo do Plano de Auscultagao Publica que foi realizado PROGRAMA DE
na FCSH, em duas fases, a estudantes, docentes, investigadores e funcionarios. Desta MENTORIA

auscultagao resultou um conjunto de problemas e solugdes, classificados em termos
de relevancia para cada ator, que consubstanciam um roadmap para a implementagao

do Plano D.

PRINCIPAIS RESULTADOS
Plano de Auscultagao Publica na FCSH
Roadmap de implementagao do Plano D

Imagem 33_ llustragéo da iniciativa do Plano D.

Duracao: 6 meses

Trabalho
colaborativo: 6
sessoes

Capacitacao da
equipa: capacitagao
imersiva de
Experimentagao

no Setor Publico
realizado
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PROJETO

O projeto SIEC - Sistema de Informagao e Estatistica da Cultura visa a criagao de um
sistema estatistico dos servigos da area governativa da Cultura. No passado, numa
primeira tentativa de implementacao, observaram-se desafios a nivel tecnoldgico
que motivaram uma reavaliagao do instrumento criado e uma readequacao da

forma como foi implementado. Assim, este projeto propbs-se a prototipar e testar
um sistema dinamico e participado, onde se disponibiliza, de maneira acessivel e
centralizada, informacao sobre as atividades que ocorrem na area governamental da
cultura para permitir melhor gerir e apoiar estrategicamente os processos de tomada
de decisdo, mas também dar a conhecer a realidade do sector.

ABORDAGEM

Partindo de indicadores definidos (perfis de publicos, agdes desenvolvidas, entidades
apoiadas, a¢fes financiadas, parcerias implementadas, etc), propos-se a validar
propostas de valor para a informagao estatistica gerada nas atividades culturais, que
fossem adequadas a realidade do sector. Ancorado numa abordagem participativa
(4 workshops de cocriagdo), envolvendo varios interlocutores (10 entidades da

Area Governativa da Cultura) na validac&o de propostas (desenvolvimento de 2
protétipos de baixa fidelidade), o objetivo foi experimentar para informar possiveis
requisitos funcionais e processuais para o desenvolvimento do sistema na fase de
implementagao subsequente.

PRINCIPAIS RESULTADOS

e A construgao de uma proposta de ferramenta de recolha e agregacao de dados
que permita a construcao de informagao estatistica relevante, na area da cultura,
com base em indicadores atualmente ja recolhidos;

e Demonstragao da possibilidade de construgéo de instrumentos de registo
harmonizados compativeis com os instrumentos atualmente ja utilizados pelos
organismos

e Evidéncia que o desenvolvimento de processos baseados em abordagens
colaborativas contribuem para a sua capacidade de adequacéo, eficacia e

eficiéncia .

Rlswo DE 59"#"- A
oessrl\mu&

Imagem 34_ llustragéo do projeto a SIEC.
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EM CURSO

JAN 2021] ...

FICHA DE
MENTORIA

Promotor: Gabinete
de Estratégia,
Planeamento e
Avaliagdo Culturais
(GEPAC)

PROGRAMA DE
MENTORIA

Duragao: 6 meses

Trabalho colaborativo:

7 reunides de
mentoring e
acompanhamento;

4 workshops de
cocriagao com 10
entidades da Area
Governativa da Cultura

Atividades: Definicao
do plano de trabalho
e abordagem
metodoldgica para as
fases de investigagao,
cocriagao e
experimentagao;

Questionario sobre
a necessidade de
informagao estatistica;

Questionario
Levantamento sobre
instrumentos de
recolha e registo dos
indicadores;

Desenvolvimento de

2 protétipos de baixa
fidelidade, em Google
Sheets, para validagao
da proposta de valor.
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PROJETO

O Projeto CAF 2.0 consiste na evolugao do procedimento de aplicagdo do modelo
europeu Common Assessment Framework (CAF). Com este projeto pretende-se
aumentar a eficacia dos diagndsticos organizacionais, realizados com base na CAF, e
desenvolver planos de melhoria que promovam a inovagao organizacional.

ABORDAGEM

Numa primeira fase o LabX apoiou a equipa de projeto na revisdo da documentagao e
na construgdo colaborativa dos novos instrumentos. (guides e listas de verificagdo) e
acompanhou o processo de experimentacdao em contexto real com a utilizagédo destes
instrumentos no processo de auto-avaliagao de diversas entidades. Numa segunda
fase, foram capacitadas equipas destas entidades em processos de experimentagao
no setor publico. O objetivo foi o de dotar estas equipas com as competéncias e

os instrumentos necessarios para a dinamizacao de sessdes colaborativas com
stakeholders para a realizagao de Planos de Melhoria.

PRINCIPAIS RESULTADOS

e Proposta de lista de verificagao de auto-avaliagao automatica, baseada em
critérios quantitativos e variaveis fixas;

e Revisao do Guido de Auto-avaliagdo CAF;

e Adogao do Toolkit LabX para o desenho de sessdes para elaboragao do Plano de
Melhorias;

e Capacitagao de equipas CAF da DGAEPR, SGMEC, DGERT e DGO em
experimentacao no setor publico;

Imagem 35_ llustragéo do projeto a CAF 2.0.

e MODELO CAF- ;

EM CURSO

JAN2019 | ...

FICHA DE
MENTORIA

Promotor:
Direcgao-Geral da
Administragéo e
Emprego Publico
(DGAEP)

PROGRAMA DE
MENTORIA

Duracao: 9 meses

Trabalho
colaborativo: 5
sessoes

Capacitagédo da
equipa: capacitagao
imersiva de
Experimentacéo

no Setor Publico
realizado
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Imagem 36_ Apresentacdo dos projetos SIEC, CAF 2.0 e Plano D na 520FICINA@LabX sobre Experimentagao no setor
publico, em setembro 2019.
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IPST | Projeto

experimental

PROJETO

O registo do painel de dadores (CEDACE) tem vindo a crescer exponencialmente, sem
que se verifigue um aumento proporcional da variabilidade genética dos potenciais
dadores inscritos, ou uma melhor capacidade de encontrar dadores compativeis

para o tratamento de doentes. O projeto para a gestao otimizada do CEDACE visa
aumentar a eficacia da capacidade de resposta do Instituto Portugués do Sangue e da
Transplantagdo (ISPT), assim como garantir a quantidade 6tima e a especificidade da
dadiva.

ABORDAGEM

Através de uma capacitagao em Design de Servigos e de uma mentoria metodolégica
a uma equipa do ISPT pretende-se implementar uma estratégia de abordagem a
clientes externos do IPST (dadores de medula éssea) que permita orientar a dadiva no
sentido de melhor corresponder as necessidades das instituigdes de salde que tratam
os doentes.

PRINCIPAIS RESULTADOS
O projeto ainda se encontra em curso, contudo ha um conjunto de atividades-chave,
ja realizadas, que contribuem para que se atinjam os objetivos aos quais se propoe,
nomeadamente:
e Definicdo de uma equipa de projeto transversal, composta por elementos
e Capacitagcao em de Design de Servicos, a 17 colegas do IPST e mentoria a equipa
de projeto;
e O projeto experimental, encontra-se em desenvolvimento e prevé-se que termine
no fim de 2021.
e Mapeamento de stakeholders internos e externos para envolver nas diferentes
fases do projeto.

Cada elemento do grupo apresenta as suas ideias aes colegas e arrasta-as para
6 este quadro. As ideias devem ser agrupadas & medida que sdo apresentadas se
forem semelhantes ou puderem ser integradas numa solucio unica,

Imagem 37 e 38_ Pormenor de atividade realizada durante a agéo de capacitagao.

EM CURSO

JAN2021 | ...

FICHA DE
MENTORIA

Promotor: Instituto
Portugués do Sangue
e da Transplantagéo,
I.P (IPST)

PROGRAMA DE
MENTORIA

Duracao: 6 meses

Trabalho
colaborativo: 4
sessoes

Capacitagado da
equipa: capacitagao
imersiva de
Experimentacéo

no Setor Publico
realizado
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Disseminacgao
de competencias

Ninguém é detentor de um monopdlio de inovagdo na Administragao Publica. A existéncia de um
ecossistema de inovagao do setor publica permite que se cruzem perspetivas diferentes e que se
congreguem contributos dispersos, ao mesmo tempo que se abrem canais para a transferéncia e a partilha
de competéncias em torno da inovagao e da experimentagéo. Desta maneira, os servigos publicos daréo
respostas cada vez mais qualificadas as necessidades dos cidadaos e empresas, continuando do mesmo

passo a incrementar as suas eficiéncias de funcionamento.

Pro'LabX

OBJETIVO

O Pro’'LabX é uma iniciativa com o objetivo de disseminar uma cultura de
experimentacao no sector publico através de sessdes de trabalho pratico sobre

a metodologia do LabX. Depois de ter sido um projeto experimental, destinado a
encontrar e consolidar um modelo replicavel e eficaz, o Pro’LabX tornou-se parte do
catalogo permanente de propostas de valor apresentadas pelo LabX.

BENEFICIARIOS
Sessoes destinadas a trabalhadores e a dirigentes da Administragéo Publica.

PROGRAMA

As sessdes do Pro'LabX s&o praticas e informais, com uma duracéo de 4 horas e
envolvendo entre 12 a 18 trabalhadores publicos, divididos em grupos. Através do
trabalho de grupo e de “fazer primeiro e falar depois”, os participantes passam pelas
fases da metodologia LabX, adquirindo as competéncias e aplicando as diversas
ferramentas que lhe estéo disponibilizadas.

DADOS

4 horas de sessao
16 sessdes ProlLabX
21 5 participantes

15 dreas
governativas

70% participantes
totalmente satisfeitos

60% dos
participantes
superou expectativas

Imagem 39 e 40 (Pro’'LabX) _ Exemplo de ideias geradas por um grupo de trabalho numa das sessdes do Pro’LabX;
Momento em que dos grupos de trabalho apresenta o seu protétipo aos outros participantes do Pro'LabX.
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Formato de

capacitagao imersiva

OBJETIVO

No ambito dos projetos experimentais e de mentorias com entidades da
Administracao Publica, o LabX capacita as equipas com competéncias, técnicas e
atitudes que sao indispensaveis para o desenvolvimento bem-sucedido dos seus
projetos.

BENEFICIARIOS
Esta iniciativa destina-se a equipas de projetos experimentais e de mentorias.

PROGRAMA

A capacitagao imersiva em experimentacao no setor publico contempla duas
oficinas praticas e enérgicas espagadas no tempo (com a duracdo total de dois
dias), com direito a acompanhamento a distancia entre sessdes. Os participantes
vao ficar a conhecer e praticar o processo de design como modelo operacional
para impulsionar a inovagéo e a eficiéncia de servigos publicos. Cada oficina tem
capacidade para 18 a 20 pessoas.

Durante o ano de 2020 e de modo a fazer face ao contexto social que
atravessamos, inciamos um processo de desmaterializacdo da capacitagao,
criando uma oferta que, mantendo a componente pratica caracteristica desta
capacitacao, decorre agora exclusivamente em ambientes digitais num modelo

de elLearning. Com esta metodologia, nao so respondemos as necessidades
associadas ao contexto atual, mas também facilitamos o acesso a esta oferta para
trabalhadores em fungdes publicas que se encontrem em qualquer ponto do pais,
sem necessidade de deslocacao.

g

DADOS

8 edigbes de
capacitagao

2 dias de curso
;52 participantes

144 horas de
capacitagao
presencial e a
distancia

+30 protdtipos e/ou
provas de conceito
para servicos
publicos inovadores

DESTAQUE

+ de 20 protétipos
e/ou provas de
conceito para
servigos publicos
inovadores

PARTICIPACAO & COLABORACAO

Imagem 41 e 42 _ Uso da ferramenta “Como podemos noés...?" por um grupo de trabalho; Grupo a criar um protétipo de

baixa resolu¢do durante uma das sessoes.
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SliGeP

| Desenho de Servicos

OBJETIVO

O curso Inovagdo na Gestdo Publica - Desenho de Servigos, integrado no Programa
de Desenvolvimento de Competéncias de Inovagao, no ambito do Sistema de
Incentivos a Inovagdo na Gestao Publica (SIIGeP) visa ser uma introdugdo pratica
a metodologia do LabX (Investigar, Cocriar e Experimentar) no contexto do (re)
desenho de servicos publicos

BENEFICIARIOS
Trabalhadores da Administracdo Publica.

PROGRAMA

O curso Desenho de Servigos é uma oficina pratica e enérgica, com a duracao

de dois dias, onde os participantes irdo ficar a conhecer e percorrer o processo

de design como modelo operacional para impulsionar a inovagéo e eficiéncia da
experiéncia de servi¢os publicos. Durante esta sessao pratica, 0s participantes
aprenderdo os fundamentos da inovagao de servicos, seguindo a abordagem
especifica do LabX. Assim, terdo um primeiro contato com as varias fases

desta metodologia inovadora, desde descobrir a drea do problema, identificar
oportunidades para melhorar a experiéncia do servico e, ainda, conceber prototipos
para os testar.

Durante o ano de 2020 e de modo a fazer face ao contexto social que
atravessamos, inciamos um processo de desmaterializacdo da capacitagao,
criando uma oferta que, mantendo a componente pratica caracteristica desta
capacitacao, decorre agora exclusivamente em ambientes digitais num modelo

de elLearning. Com esta metodologia, nao so respondemos as necessidades
associadas ao contexto atual, mas também facilitamos o acesso a esta oferta para
trabalhadores em fungdes publicas que se encontrem em qualquer ponto do pais,
sem necessidade de deslocacao.

Imagem 43 _ Participantes no momento de desenvolvimento e construgao do Diagrama de Servigos

DADOS

7 edigbes de
capacitagao

;31 participantes

126 horas de
capacitagao
presencial e a
distancia

+20 protdtipos e/ou
provas de conceito
para servicos
publicos inovadores

DESTAQUE

100% dos
participantes
reportaram

estar satisfeito

e totalmente
satisfeitos com o
Curso;

97,5% dos
participantes
relatam que o
curso corresponde
e supera as
expectativas;

100% dos
participantes
consideram que

os contetidos do
curso sao relevantes
e extremamente
relevantes.
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Inovador
em Residencia

Projeto enquadrado no ambito do Sistema de Incentivos a inovagdo na Gest&do Publica (SIIGeP), tem
por ambigcao promover um programa de micromobilidade, implementado pela AMA, que permitisse
permanéncias imersivas no LabX a trabalhadores da Administragdo Publica visando a aquisi¢ao de
experiéncias de trabalho e o desenvolvimento de competéncias praticas em projetos experimentais, em

contexto de experimentagao real, por um periodo de quatro de dez semanas.

OBJETIVO

Capacitar trabalhadores publicos nas praticas de projetos experimentais de servicos
publicos, em contexto real, aproveitando igualmente os seus contributos em projetos
reais de (re)desenho de servigos publicos;

Transferir competéncias e atitudes de forma a que os participantes no programa as
possam aplicar nas suas organizagoes de origem.

Testar o proprio programa que correu em formato piloto.

BENEFICIARIOS
Trabalhadores de servigos e organismos da administracao publica.

ABORDAGEM
Foram desenhados e criados os mecanismos de regulacao e os instrumentos de
gestdo e monitorizagdo das permanéncias e aberto um processo de candidaturas em
que se disponibilizavam 4 vagas para as quais 0s interessados poderiam candidatar-
se. Os projetos experimentais abertos a integragao dos candidatos selecionados
situaram-se nas seguintes areas de intervengao:

e Relacionamento dos jovens com o Estado e seu acolhimento pelos servigos;

e Administragcao Aberta e participagao cidada;

e Redes transversais de colaboracao e comunidades de pratica sobre a

experimentacao em servicos publicos .

Terminado o processo de candidaturas foram selecionados trés candidatos ao
programa, um por cada area de intervencao. Depois de estabilizados e assinados
os protocolos de parceria entre os candidatos, a entidade dos candidatos e a AMA
a micromobilidade arrancou a 16 de novembro e prolongou-se até ao dia 11 de
dezembro, com 4 semanas de duragéo (definido pelos candidatos no formulério da
candidatura). Face as limitagdes de satde publica, o programa correu integramente
em modo remoto.

PRINCIPAIS RESULTADOS

O feedback dos trabalhadores selecionados foi muito positivo, apesar de adaptada ao
formato remoto devido ao contexto da pandemia. A participagéo e envolvimento direto
nas atividades de projetos experimentais foi considerada uma das grandes vantagens
deste programa, onde a aprendizagem e a pratica se aliaram, sob orientacao do LabX,
potenciando a transferéncia de competéncias e atitudes e a sua posterior aplicacdo
em projetos internos das suas organizacdes de origem.

PROXIMOS PASSOS
Encontra-se em fase de planeamento a 22 edigdo do programa com inicio das
micromobilidaees arrancarem no inicio do 2° trimestre de 202.

\'/

B2 iNOVADOR
= em residéncia

DADOS

4 semanas de
micromobilidade

3 candidatos:

2 da DGO - Diregao
Geral do Orgamento
1 da ARS LVT -
Administracao
Regional de Saude
de Lisboa e Vale do
Tejo

DESTAQUE

Relatério Inovador
em Residéncia - 12
edicao
(palavra-passe: 1234)

~

~

o
<
o
<
o
o)
aa]
<
—
)
O
3
o
<
O
<
&
©
=
a
<
(ol

LabX | Relatdrio de progresso 2017 -2020| 41


https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/SjwD9Fqz6AUWVVn
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/SjwD9Fqz6AUWVVn
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/SjwD9Fqz6AUWVVn

Imagem 44 _ Apresentacao dos resultados pelos Inovadores em Residéncia.
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Rede de Inovadores

Rede de

(qi-»
iNOVADORES

X

A criagdo de uma Rede de Inovadores na Administragao Publica, em que se partilhem boas-praticas
e se promova uma cultura de experimentagédo, era um dos objetivos fundadores do LabX. Com este
projeto pretende-se dar suporte ao conjunto de agdes concertadas necessdrias para alavancar a
criagdo e evolugao desta rede, seja através das publicagdes LabXpresso, da OFICINA@LabX, ou, mais

recentemente, das comunidades de pratica tematicas.

OBJETIVO

A Rede de Inovadores dinamiza uma comunidade de praticas dentro da Administracao
Publica com o objetivo de promover sessdes de trabalho colaborativo entre
trabalhadores da Administragéo Publica para a partilha de conhecimento e
experiéncias resultantes de projetos e/ou abordagens experimentais. Para além disso,
permite divulgar guias de apoio, boas praticas, instrumentos de trabalho e projetos
inovadores que demonstram resultados promissores ou efetivos.

BENEFICIARIOS
A rede é destinada a todos os trabalhadores publicos que séo entusiastas da inovagao
e da sua aplicabilidade nas suas entidades.

INICIATIVAS DA REDE
LabXpresso: ¢ um boletim informativo publicado periodicamente, onde séo
apresentados projetos, estudos de caso e ferramentas aplicadas pela equipa do LabX.

OFICINA@LabX: sdo sessOes presenciais que acontecem num ambiente informal
e que podem ter diferentes formatos, servindo para realizar trabalho colaborativo
onde os participantes, através da aprendizagem e troca regular de conhecimento
e experiéncias, podem identificar desafios e oportunidades para inovar dentro

da administracdo. Depois, servem para expor projetos de experimentacao na
Administracao Publica, desmistificando essa abordagem inovadora. Por ultimo,
permite ainda que os membros aprendam a usar em contexto instrumentos e
métodos de trabalho.

o Toolkit para servigos publicos centrados no cidadao: o LabX elaborou um
documento, vivo e colaborativo, que reldine um conjunto de instrumentos alinhados
as trés fases da abordagem LabX e, ainda, com as ligGes retiradas dos projetos
experimentais realizados.

e Principios do Inovador Publico: a partir da experiéncia acumulada pelo LabX,
desenvolveu-se, em colaboracao com os membros da Rede de Inovadores, um
conjunto de guias orientadoras a que adere o trabalhador publico empenhado com
a transformagao da Administracao Publica.

e Comunidades de pratica: sdo espacos de partilha e de construgao colaborativa
sobre desafios especificos de servigos publicos que sejam comuns aos seus
participantes. Pretendem sistematizar conhecimento especifico e alinhar boas
praticas de forma transversal, através do conhecimento e das competéncias
existentes dentro de cada comunidade.

DADOS

657 membros da
Rede de Inovadores

;30 entidades
publicas

11 LabXpresso
publicados

13 OFICINA@LabX
realizadas
DESTAQUE
Toolkit LabX

I-°rinc|’pios do
Inovador Publico

[abXpresso: artigos
ja publicados pela
equipa LabX
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https://drive.google.com/file/d/16yJNVFAAc5PliC_Y7ymOTjxZ0S_gG6l-/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1WDZW0o4K1HJHan7k5qalMoiLaH0iVNmd/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1WDZW0o4K1HJHan7k5qalMoiLaH0iVNmd/view?usp=sharing
https://mailchi.mp/f4e987be4ccd/artigos-labx
https://mailchi.mp/f4e987be4ccd/artigos-labx
https://mailchi.mp/f4e987be4ccd/artigos-labx

Imagem 45 e 46_ Participantes da OFICINA@LabX a discutir pontos positivos e negativos em relagao a plataformas
de partilha de conhecimento; Participantes da OFICINA@LabX aplicaram gamificagéo para definirem quais as
funcionalidades-chave para a nova Intranet.gov.

ot
Ex 4 D PRTACLe ar]._:lﬁa. -

TOOLKIT

~ RASCUNHO PARA RECOLHA DE SUGESTOES i,  COWEE @3Sm0

Imagem 47 e 48_\ersao do toolkit para servigos publicos centrados no cidadao desenvolvido pelo LabX, em que
colaboraram ativamente os membros da Rede de Inovadores; Versdo do toolbox.

Imagem 49 e 50 _ Comemoracgdo do1.° aniversario da Rede de Inovadores com a realizagéo , em simultéaneo, de 4 oficinas
tematicas; Participantes da OFICINA@LabX sobre o tema “Transformar a Cultura Organizacional com LEGO® SERIOUS®
PLAY®".
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Principios do Inovador Publico

Da experiéncia e do conhecimento que o LabX acumulou ao longo destes
dois anos, sintetizaram-se 8 principios que servem de orienta¢do para

o inovador publico. Nao se trata de um dogma, nem de um sistema
fechado. Orientados as expectativas dos cidaddos e empresas, a definicao
destes principios contou com os contributos dos membros da Rede de
Inovadores. Estes principios serdo tao mais relevantes quanto mais se
traduzirem em praticas reais e se mantiverem atualizados em relagdo a um
mundo em permanente mudanga.

1.

Foco nos cidadaos e empresas

O inovador publico defende que
0s servigos publicos estejam
centrados nas reais
necessidades de cidaddos e
empresas.

5.

Trabalhar em colaboragao

O inovador publico valoriza a
diversidade de pontos de vista,
promove a co-criagao de servigos
publicos com todos as partes
envolvidas e contribui para
enriquecer as ligagbes com o
ecossistema de inovacgao.

2.

Promover a eficiéncia nos
servigos publicos

O inovador publico contribui para
tornar a sua instituicdo mais
eficiente e para otimizar o uso de
recursos e de informagéo dentro
do Estado.

6.

Testar antes de implementar

O inovador publico defende a
experimentagao como opgao
decisiva que permite testar uma
solugao e controlar riscos antes
da sua implementagéo.

3.

Derrubar barreiras a participagao

\

O inovador publico defende uma
Administragdo Aberta que cumpra
com os objetivos da integridade,
transparéncia, auditoria e
participagao civica.

7.

Avaliar para melhorar

X4

O inovador publico promove uma
cultura de avaliagao, em que a
experiéncia dos cidadaos e
empresas se casa com a medigéo
de impacto objetivo.

4.

Usar conhecimento para informar
decisoes

X
@
TV

X

O inovador publico investiga
primeiro o problema antes de partir
para as solugoes.

8.

Abertura ao futuro

R _IO »
e q
O inovador publico mantém-se
alerta para os desafios
emergentes da sociedade e
desafia-se constantemente a

explorar as inovagdes que possam
melhorar os servigos publicos.
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https://drive.google.com/file/d/1WDZW0o4K1HJHan7k5qalMoiLaH0iVNmd/view?usp=sharing

Rede de Laboratorios
de Experimentacao

u REDE DE LABORA‘I’é?l_DS
E’ DE EXPERIMENTACAO

Criagao de uma rede de laboratérios que seja promotora da experimentacao, da inovacao e de resolver
problemas internos ou externos a sua organizagao focado no utilizador «Rede de Laboratérios de
Experimentacéo». De seguida, séo apresentadas os quatro Laboratorios de Experimentagao guiados pelo LabX.

OBJETIVO DADOS
Montar uma cintura de multiplicadores, ou seja, equipas ou unidades que, orientadas
pela metodologia LabX, ponham em pratica projetos experimentais, realizem
capacitagao de outros trabalhadores e promovam a Administragéo Aberta, com o
objetivo de amplificarem, replicarem e escalarem a agéo do LabX pelo pais.

4 | aboratdrios de
Experimentacgéo

7 projetos
experimentais

BENEFICIARIOS
Esta rede permite beneficiar a Administragao Publica central e local, cidaddos e 4 AgGes de
empresas abrangidos pelas projetos experimentais. capacitagéo imersiva
e mentorias
MEMBROS DA REDE
e Camara Municipal de Coimbra - LMx- Laboratdrio de Experimentagao Municipal de
Coimbra;
e Camara Municipal de Lisboa - LxLEM - Laboratdrio de Experimentagdo Municipal
de Lisbog;
e Camara Municipal de Loulé - LouléXlab - Laboratério de Experimentagdo Municipal
de Loulé;

e Turismo de Portugal - DAL_he - Digital Acceleration Lab human experience.
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APRESENTAGAO

O LMx- Laboratério de Experimentagdo Municipal de Coimbra foi criado pelo Municipio
de Coimbra com a missao de ouvir o cidadao, integrando as suas necessidades

em solugdes, eficazes e eficientes, de modo a proporcionar servicos municipais
transparentes, acessiveis e rigorosos.

PROJETOS

1. Passes Escolares Gratuitos: consiste em diminuir as filas mensais para
carregamento dos passes escolares (que séo gratuitos) e aumentar o controlo dos
custos deste servigo (oferta dos passes);

2. Atendimento XXI: visa melhorar a experiéncia de atendimento dos municipes,
promover o atendimento nao presencial e, ainda, aumentar a eficiéncia e eficacia
do atendimento ao cidadao.

ATIVIDADES E RESULTADOS

e Capacitacao em de Design de Servigos, a 14 colegas do Municipio de Coimbra e
mentoria a equipa LMX;

e O 1° projeto experimental, visou a melhoria do servigo de Passes Escolares, tendo
envolvido todas as partes interessadas na realizacdo de entrevistas, mapas de
jornada de utilizador, mapas de diagrama sobre o estado atual e futuro do servigo
e criado varias provas de conceito, para demonstrar o valor desta abordagem;

e Este projeto ja estd implementado desde o inicio do ano lectivo, garantindo o
transporte gratuito escolar a cerca de 8000 alunos do concelho de Coimbra.

e O 2° projeto (Atendimento XXI), esta em fase de experimentacéo e prevé-se
terminar em breve;

e Ao longo desta mentoria, envolveu-se de forma transversal um ndmero
significativo de stakeholders e decisores internos (+ de 20), do municipio e
operadores de transportes; no (re)desenho de servicos publicos de elevada
importancia, tendo.

sportivamente

EM CURSO

EQUIPA

LMXx

Datas de criagao:
outubro 2019

Elementos da
equipa:

Nuno Pimenta
Maria José Pimentel
Ana Paula
Albuquerque
Claudia Ribeiro

DESTAQUE

Noticia «Coimbra
aposta na melhoria
do servico publico
que presta aos
cidadaos»

Noticia «Renovagao
do passe escolar
passa a ser anual e
sera gratuito durante
doze meses em
Coimbra»

Rede de Laboratodrios
de Experimentagao:
Uma «Cintura de
Multiplicadores»

Imagem 51_ Equipa nuclear do LMx durante o processo de preenchimento do Mapa de Diagrama de Servigo para o projeto

«Passes Escolares Gratuitos»
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https://www.noticiasdecoimbra.pt/coimbra-aposta-na-melhoria-do-servico-publico-que-presta-aos-cidadaos/
https://www.noticiasdecoimbra.pt/coimbra-aposta-na-melhoria-do-servico-publico-que-presta-aos-cidadaos/
https://www.noticiasdecoimbra.pt/coimbra-aposta-na-melhoria-do-servico-publico-que-presta-aos-cidadaos/
https://www.noticiasdecoimbra.pt/coimbra-aposta-na-melhoria-do-servico-publico-que-presta-aos-cidadaos/
https://www.noticiasdecoimbra.pt/coimbra-aposta-na-melhoria-do-servico-publico-que-presta-aos-cidadaos/
https://centrotv.pt/renovacao-do-passe-escolar-passa-a-ser-anual-e-sera-gratuito-durante-doze-meses-em-coimbra/
https://centrotv.pt/renovacao-do-passe-escolar-passa-a-ser-anual-e-sera-gratuito-durante-doze-meses-em-coimbra/
https://centrotv.pt/renovacao-do-passe-escolar-passa-a-ser-anual-e-sera-gratuito-durante-doze-meses-em-coimbra/
https://centrotv.pt/renovacao-do-passe-escolar-passa-a-ser-anual-e-sera-gratuito-durante-doze-meses-em-coimbra/
https://centrotv.pt/renovacao-do-passe-escolar-passa-a-ser-anual-e-sera-gratuito-durante-doze-meses-em-coimbra/
https://centrotv.pt/renovacao-do-passe-escolar-passa-a-ser-anual-e-sera-gratuito-durante-doze-meses-em-coimbra/
https://www.linkedin.com/pulse/rede-de-laborat%C3%B3rios-experimenta%C3%A7%C3%A3o-uma-cintura-daniel-t-santos/
https://www.linkedin.com/pulse/rede-de-laborat%C3%B3rios-experimenta%C3%A7%C3%A3o-uma-cintura-daniel-t-santos/
https://www.linkedin.com/pulse/rede-de-laborat%C3%B3rios-experimenta%C3%A7%C3%A3o-uma-cintura-daniel-t-santos/
https://www.linkedin.com/pulse/rede-de-laborat%C3%B3rios-experimenta%C3%A7%C3%A3o-uma-cintura-daniel-t-santos/

LxLEM

APRESENTAGAO

O LxLEM - Laboratdrio de Experimentagdo Municipal de Lisboa foi criado pelo
Municipio de Lisboa (CML) e tem como objetivo transformar e inovar os servigos
publicos municipais. A sua missao centra-se em desenvolver projetos experimentais
para a criacdo de servigos publicos centrados nas pessoas.

PROJETOS

1. Teletrabalho no Departamento de Relagao com o Municipe e Participagao
(DRMP): Em resposta a pandemia COVID-19, surgiu uma necessidade urgente de
apoiar o teletrabalho, nomeadamente nas areas da organizagao, comunicacgéao,
comportamento e suporte tecnoldgico;

2. Acolhimento ao Cidadao na Loja de Entrecampos: consiste em melhorar a
experiéncia do cidaddo num momento especifico da sua jornada, o acolhimento
na Loja de Entrecampos.

ATIVIDADES

e Capacitacao em de Design de Servigos, a 26 colegas da CML e mentoria a equipa
LxLEM;

e O 1° projeto experimental ja se encontra concluido, envolveu grande parte dos
trabalhadores da CML, em regime teletrabalho, na definigéo de instrumentos e
recursos para a gestao do trabalho;

e O 2° projeto experimental (Agendamento), estd em execugéo, na fase de
investigacao e prevé-se terminar em 2021. O LXLEM integra a Rede de Laboratorios
de Experimentacao.

PROXIMOS PASSOS
e Terminar o 2° projeto experimental, sistematizando as aprendizagens e os
desafios decantados durantes as fases do projeto.

Imagem 52_ Equipa nuclear do LxLEM durante a mentoria com LabX

LabX | Relatério de progresso 2017 - 2020 |

EM CURSO

EQUIPA

NN
|
lem

Datas de criacao:

janeiro 2020

Elementos da
equipa:

Sandra Godinho
Cristina Mendes
Dina Bravo

Maria Joao Gamito
|lda Pires

Paulo Francisco
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LouleXlab

EM CURSO

APRESENTAGAO EQUIPA
O LouléXlab - Laboratdrio de Experimentagao Municipal de Loulé foi criado pela
Camara Municipal de Loulé e tem como objetivo proporcionar uma experiéncia
inovadora, promovendo de forma criativa iniciativas organizacionais de melhoria LOULE | Laborazerio
continua do servigo publico. Tem a ambigdo de reforgar o espirito corporativo, Experimentaac
desenvolver e melhorar a interligacdo entre as varias Unidades Organicas, otimizando ALAB | sl
ga¢ g )
a comunicagao e o trabalho transversal. Conseguindo assim, melhorar a eficacia,
eficiéncia e qualidade do servigo publico promovendo a satisfagao do municipe.
Datas de criacao:

PROJETOS margo 2020
1. Integragio de servigos de Agua e Saneamento: desenvolver e simplificar a
interligagéo entre os varios servicos na area de fornecimento de dgua e de EIerpentos da
saneamento. equipa.
2. Centralizagido do atendimento ao municipe. Dalia Paulo
Clara Gongalves
e | abX capacitou, em matéria de Design de Servigos, 18 colegas da Camara Auie Nese rare
Municipal de Loulé e realizou uma mentoria a equipa do LouléXLab Maria Eugenia Gabriel
e Arranque do primeiro projeto experimental “Integragao de servicos de Agua e Nuno Cabrita
Saneamento’

— Fase do projeto: investigagao

— Decorre a aplicagdo dos seguintes instrumentos/técnicas de colheitas de
dados:

Inquérito por questionario online e em formato fisico para auscultar aos

cidadaos que utilizam o servigo

Workshop com funcionarios das equipas que intervém no servigo para

consolidar e validar fluxo do servigo nos bastidores (Backstage)

Entrevistas etnograficas com os utilizadores dos servigos

Observacao etnografica as equipas que tratam da operacionalizagao dos

Servigos

PROXIMOS PASSOS
e A equipa do LouléXLab ird analisar e sistematizacdo os dados recolhidos e fechar
a fase de investigagao com definicdes para dar inicio a fase de cocriagao

Imagem 53_ Sessdo online para a definigdo da missao e visdo com equipa LouléXlab
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APRESENTAGAO

O DAL_he - Digital Acceleration Lab human experience - foi criado pelo Turismo de
Portugal em 2018. Em 2020, entrou no seu 2°ciclo e juntou-se a Rede de Laboratorios
de Experimentacéao. Foi criado com o propdsito de gerar a inovagao no Turismo de
Portugal, através de uma incubadora de projetos e iniciativas internos, em parceria
com outros organismos da Administragdo Publica e entidades e parceiros externos.
Pretende agora revisitar a sua missao e visao e realizar um projeto experimental em
colaboragao com o seus Embaixadores Digitais.

PROJETOS
1. Redesenho do servigo de apoio ao cliente: repensar a experiéncia do cliente nos

varios servigcos do Turismo de Portugal com bases nas necessidades dos clientes.

ATIVIDADES
e | abX capacitou, em matéria de Design de Servigos, 17 colegas do Turismo de
Portugal e realizou uma mentoria a equipa de projeto e do DAL_he
e Arranque do primeiro projeto experimental “Redesenho do servico de apoio ao
cliente”
» Fase do projeto: investigagao
» Desenho e planeamento para a aplicagdo instrumentos/técnicas de colheitas de
dados:
_, Testes de usabilidade ao portal business do Turismo de Portugal
_, Analise das analiticas do portal business do Turismo de Portugal
_, Questionarios online aos utilizadores do portal business do Turismo de
Portugal

PROXIMOS PASSOS
e Aplicar no terreno os instrumentos/técnicas desenvolvidos.

Imagem 54 _Sessdo online para a definigdo da missao e visao do 2° ciclo do dal_he.

EM CURSO

EQUIPA

o digix
. d lests E¥erlence

Datas de criacao:
margo 2020

Elementos da
equipa:

Elsa Cruz

Soénia Silva

Ana Caldeira
Sérgio Guerreiro

Embaixadores
Digitais: cerca de
15 colegas de varias
organismos do
Turismo de Portugal
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Ativador do ecossistema

de inovacao

No cumprimento do seu papel de ativador do ecossistema de inovagao da Administragao Publica, o LabX
procura criar pontes entre as entidades publicas, o sistema cientifico e a comunidade de empreendedores.

Bolsa de Inovacao

CONCEITO

A Bolsa de Inovacao procura robustecer as ligagdes entre o sistema cientifico e

a Administracao Publica, criando uma relagao mutuamente estimulante entre o
conhecimento especializado concentrado na comunidade de cientistas e os desafios
atuais dos servigos publicos. Por um lado, visa-se despertar um interesse acrescido
na comunidade cientifica para os desafios atuais dos servigos publicos. Por outro
lado, pretende-se incentivar a adopcao de uma abordagem suportada em factos e
na experimentacao prévia no contexto da Administracao Publica. O objetivo principal
passa pela realizagdo de um projeto, cujo programa de trabalhos inclui a realizacao
de uma investigagdo sobre um desafio de servicos publicos e a criagdo de uma
prova de conceito ou protétipo que vise dar resposta a esse desafio.

ESTUDO DE CASO
No ambito desta 1.2 edigéo, a Bolsa de Inovagao pretendeu responder ao desafio da
«maioridade», ou seja, perceber fluxos atuais de contacto dos jovens com o Estado,
identificar dificuldades e realizar uma proposta de solugdo experimental que possa
vir a facilitar este contacto nomeadamente através dos servigos publicos digitais
(SPD). De modo a caracterizar a situagéo de referéncia, para além da pesquisa
bibliografica e de dados analiticos, foram realizadas entrevistas a jovens e a técnicos
da AMA. As conclusdes retiradas destas entrevistas resultaram no desenho de
um mapa de jornada que representa, de forma tipificada, as interagdes dos jovens
com os servigos publicos, incluindo as suas principais dificuldades. Os resultados
de pesquisa foram assim trabalhados e devolvidos aos jovens numa sesséo de
cocriacao da qual resultaram um conjunto de recomendages e sugestbes que se
materializaram em dois entregaveis concretos, que pretendem responder a algumas
das descobertas de pesquisa:
1) Guia de recomendagdes para desenhar servigos publicos para jovens;
2) Dois prototipos de paginas de onboarding dos jovens para 0s servigos
publicos. A relevancia dos resultados obtidos ficaram registados no programa
SIMPLEX 2020, no corpo da medida #71 «On@18».

Imagem 55 _ Sessédo de apresentagao publica da Bolsa de Inovagédo

iBolsa  _
& gclnovacdo

DADOS

30 jovens
entrevistados
remotamente

1 mapa da jornada
dos jovens nos
servigos publicos

1 sessdo cocriagao a
distancia com jovens

DESTAQUE

Relatério de
Avaliagao Bolsa de
Inovagao
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Ativador do ecossistema de inovacao

O Estado deve manter-se alinhado com os principios da Administragao Aberta,
assumindo-se como participativo, transparente, auditavel e integro para os
seus cidadaos. Para além disso, o Estado pode assumir-se como ativador

ou acelerador do ecossistema de inovacao, promovendo o envolvimento
destes parceiros na resposta aos desafios societais mais prementes e a sua
participacdo no desenvolvimento de servigos publicos mais eficientes e mais
centrados nas necessidades reais de cidaddos e empresas.

Usando as suas proprias limitagdes como uma oportunidade para

encontrar alternativas, o LabX enfatiza o seu papel de mediador e ignitor de
relacionamentos com os parceiros do ecossistema de inovagao. N&o tendo
recursos infinitos a sua disposicao, envolve-se na construgao de relagdes
transparentes e solidas com estes parceiros, escutando-os e desafiando-

os. Neste papel, salientam-se as parcerias desenvolvidas com centros de
investigagdo ou parceiros do sistema cientifico nacional, com a comunidade
de empreendedores, e com organizacgoes da sociedade civil. O propdsito
permanece sempre o desenvolvimento de melhores servicos publicos para os
cidadaos e empresas.

Atividade ®@ ---------------

* Participacao civica
nos projetos experimentais

Sociedade civil

+ Gamificagao
+ Experimentagao em contexto

* Promogao da Rede Nacional
de Administragédo Aberta | /
Open Government Partnership /

@ Parceiros
* Fundagdo Aga Khan Portugal (AKF)
* Rede Animar
« 27 Associagdes Juvenis (IPDJ)
« 83 Projetos (7G Programa Escolhas)
« Plataforma de Associagdes da Sociedade Civil
* Transparéncia e Integridade
» Associagao Nacional de Jovens Empresarios
« Lab Civico Santiago

@Parceiros
"+ COTEC Portugal
* 6 colaboragdes empresariais
+ Rede Mulher Lider (RML)

Entidades Publicas Comunidade de
\ Empreendedores

. @ Atividades
N * OpenLab: 47 empreendedores

) + Sessao colaborativa sobre tecnologia
emergentes: 9 empreendedores

* Metodologia de resposta ao COVID-19
| em contexto laboral: 150 empresas

L’ ® Parceiros
,/ < Instituto de Sociologia (Universidade do Porto)
//' * DINAMIA'CET (ISCTE IUL)
. « Centro de Estudos Sociais (Universidade de Coimbra)

) » Laboratoério de Investigagao Experimental
em Economia e Gestao (LERNE)

» Pés-Graduacgéao de Especializagdo em Digital
Experience Design da Escola de Belas-Artes
Sistema da Universidade Lisboa

cientifico « Laboratério de Design de Equipamento (ProjectLabb)

da Escola de Bela-Artes da Universidade de Lisboa

* Mestrado em Design de Produto e Servigos
da Escola de Arquitetura da Universidade do Minho

« Fraunhofer / AICOS Portugal

+ Design Factory de Aveiro

« Centro de Computacao Grafica (CCG)

* Universidade do Porto - Faculdade de Engenharia

nacional

Atividade ®------------

* Pesquisa de terreno

« Sessoes de cocriagao
* Prototipagem em contexto

» Desenvolvimento de metodologias
e partilha de conhecimentos * Universidade de Aveiro - Departamento de Ciéncias

* Painel de Inovagé&o do Setor Pablico Sociais, Politicas e do Territério

« Laboratério Colaborativo em Transformagao Digital (DTx)

« Behavioral Research Unit (BRU) da Universidade Catdlica

* CIPES - Centro de Investigagao em Politicas
do Ensino Superior
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Plano de trabalho
colaborativo

s X

A

PLANO DE TRABALHO
COLABORATIVO

NA ADMINISTRACAO PUBLICA

0 Plano de Trabalho Colaborativo na Administragdo Publica foi um esforgo colaborativo entre 20
entidades da Administragdo Publica e da Sociedade Civil para a difusé@o de informacao, instrumentos de
apoio e praticas inovadoras de gestéo e organizagao do trabalho, para proporcionar suporte a atividade

dos servigos e dos trabalhadores em novos ambientes do trabalho.

Experimentacgao &

Colaboracao a distancia

OBJETIVO

Criado no contexto do «Plano de Trabalho Colaborativo», o «Guia de apoio a
experimentacao e colaboragdo no trabalho a disténcia», desenvolvido pelo LabX em
colaboracdao com os colegas da Rede de Inovadores, contribui com metodologias,
técnicas e instrumentos para que o trabalho a distancia seja colaborativo, tornando
o esforgo dos trabalhadores da Administragdo Publica ainda mais produtivo e

para que a abordagem experimental continue a ser uma opgao estratégica na
transformagéo da Administragao Publica.

BENEFICIARIOS
Trabalhadores da Administracao Publica em situacao de teletrabalho.

ESTRUTURA

Na sua versao original, proposta pelo LabX, este guia beneficiou de um processo

de cocriacdo com os membros da Rede de Inovadores. O objetivo foi por reunir
sugestoes, validar conteudos e enriquecer as metodologias, técnicas e instrumentos
apresentados. Entretanto, os contributos do grupo de trabalho do Plano de Trabalho
Colaborativo puderam ainda ser integrados para adequar o guia ao contexto mais
vasto da Administragao Publica. O guia permanece, portanto, em construgao, aberto
a todas as sugestdes que queiram partilhar connosco.

OUTRAS INICIATIVAS COM A COLABORAGAO DO LABX
e Plano de acdo para a inovacao na administragao publica
e Aceleradora de ideias em servigos publicos
e Barometro da inovacgé&o [ver projeto “Painel de Inovacdo do Setor Publico (InovX),
pp.52]
e Promocao de projetos experimentais de inovagao

LabX | Relatério de progresso 2017 - 2020 |

DADOS

Conteudo cocriado
pela Rede de
Inovadores;

;- 300 downloads, no
espago de T més;

DESTAQUE

Guia de apoio a
experimentacao

e colaboragao no
trabalho a distancia

Para mais
informagoes,
consulte a pagina do
Plano de Trabalho
Colaborativo
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https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PTColabAP+-+Proj1.5+-+Experimenta%C3%A7%C3%A3o+e+Colabora%C3%A7%C3%A3o+%C3%A0+Dist%C3%A2ncia.pdf/456ff806-17b2-4646-9c77-524545f1296e
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PTColabAP+-+Proj1.5+-+Experimenta%C3%A7%C3%A3o+e+Colabora%C3%A7%C3%A3o+%C3%A0+Dist%C3%A2ncia.pdf/456ff806-17b2-4646-9c77-524545f1296e
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PTColabAP+-+Proj1.5+-+Experimenta%C3%A7%C3%A3o+e+Colabora%C3%A7%C3%A3o+%C3%A0+Dist%C3%A2ncia.pdf/456ff806-17b2-4646-9c77-524545f1296e
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PTColabAP+-+Proj1.5+-+Experimenta%C3%A7%C3%A3o+e+Colabora%C3%A7%C3%A3o+%C3%A0+Dist%C3%A2ncia.pdf/456ff806-17b2-4646-9c77-524545f1296e
http://ina.pt/index.php/inicio-inovacao-ap-2/promocao-da-inovacao/plano-trabalho-colaborativo
http://ina.pt/index.php/inicio-inovacao-ap-2/promocao-da-inovacao/plano-trabalho-colaborativo

Rede Nacional
de Administracao
Aberta | OGP

Open
Government

Partnership
Portugal

A Parceria para a Administragdo Aberta/Open Government Partnership (OGP) é uma iniciativa multilateral,
lancada em setembro de 2011 pelos Chefes de Estado e de Governo de oito paises, e que visa garantir
compromissos concretos dos governos para promover a transparéncia, fomentar a participagao publica,
combater a corrupgéao e utilizar as novas tecnologias para fortalecer a democracia participativa.

| Plano de Acao de

Administracao Aberta

OBJETIVO

A Open Government Partnership (OGP) pretende que os governos e administragoes
publicas se tornem mais transparentes, mais responsaveis e mais proximos dos
cidadaos para disponibilizarem melhores servigos publicos. Isto exige, em muitos
casos, uma mudanca cultural que garanta maior dialogo e colaboragéo entre os
governos e a sociedade civil.

BENEFICIARIOS
Sao eles as entidades da Administragao Publica, as organizagdes da Sociedade Civil,
governos e cidadéaos.

ESTRUTURA

A participagao Portuguesa na OGP implica a elaboragdo de planos de acao, a
desenvolver bienalmente pela Rede Nacional de Administragdo Aberta (Rede),
estrutura informal compostas por entidades publicas e organizagdes da sociedade
civil. A Rede foi criada para desenvolver, coordenar, executar e supervisionar os
Planos de Agdo Nacional de Administragdo Aberta.

E neste paradigma e através de um esforco colaborativo dos seus membros,
parceiros e Sociedade Civil, que a Rede procurou trazer essa diversidade

de experiéncias e conhecimento para a implementagao do | Plano de Agao

de Administragédo Aberta (I PANAA), entre 2018 e 2020, que assenta em 8
compromissos, selecionados de conjunto de propostas resultantes das atividades
de cocriagao da Rede e de um processo de consulta publica. Partindo das
especificidades do contexto nacional, o | PANAA inspirou-se na declaragao e nos
principios da Administragao Aberta, estruturando 0s seus compromissos em torno
de quatro grandes eixos:

e Dados Abertos, fomentando a disponibilizagéo e reutilizagdo de informagao
gerada pela AP ( com 2 compromissos);

e Transparéncia, promovendo o acesso a informacgao e a documentos
administrativos do setor publico (com 7 compromissos);

e Utilizagao das Tecnologias de Informagao e Comunicacgao e Inclusao Digital,
divulgando novos canais de relacionamento entre a AP e os cidaddos/empresas
(com 5 compromissos);

e Participacao Publica, estimulando a utilizagao de processos de consulta publica
e democracia participativa (com 6 compromissos).

LabX | Relatério de progresso 2017 - 2020 |

DADOS

4 mil visitantes
Unicos ao portal

da OGP Portugal,
durante a fase de
implementagao do |
PANAA

87% Taxa de
conclusao global do |
PANAA;

;5 dos 27 milestones
concretizadas na sua
totalidade;

DESTAQUE

Principios da
Administracao
Aberta

1 PANAA

Relatério de
Autoavaliagao ao |
PANAA

Consulta publica ao |
PANAA

Consulta publica

ao Relatoério de
Autoavaliagao ao |
PANAA
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Open Webinar | Oradores

Government
Partnershi A A= S
porcizal  Participagao civica em tempos turbulentos

IBIID I Desafios e oportunidades da Administracdo Aberta através do uso de tecnologia

HELEN TUREK SARA CARRASQUEIRO ANTéNiO CUNHA JOSE MANUEL RIBEIRO  MARIA DE FATIMA FONSECA
o ~ Co ol = FPresidents
Rede Nacional de
Autarquias Participativas

@ ks, T COMPETE 9555

Imagem 56 _ Webinar “Participagao civica em tempos turbulentos - Desafios e oportunidades da Administragcdo Aberta
através do uso de tecnologia”, uma iniciativa LabX/AMA/ OGP Portugal. Fonte: AMA, Maio 2020

Open
Coummment. 3 COCRIACAD E DESENVOLVIMENTD 2
Portugal 2 PLANO DE ACAO NACIONAL DE ADMINISTRACAO ABERTA

AR RN
PROGRAMA DE FORUNS DE DISCUSSAO TEMATICA

FORUM #1: MUDANGA TECNOLOGICA, DADOS ABERTOS E INCLUSAO DIGITAL
DATA: 2 de dezembro, 14:30-15:30
ANFITRIOES: Rede Nacional de Administragéio Aberta [RNAA] & AMA

FORUM #2: ADMINISTRAQ;&D ABERTA E PARTIEIP.&.C,ELD CiviCcA
DATA: 9 ge dezembro, 15:00-16:00
ANHTRIOES: RNAA & PASC - Casa da Cidadania

FORUM #3: TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO
DATA: 11~de dezembro, 15:00-16:00
ANFITRIOES: RNAA & Transparéncia e Integridade

ﬁ_: " - -—_-._-"i',-':,_,- rll— .

INSCREVA-SE EM OGP.EPORTUGAL.GOV.PT

Imagem 57 _ Foruns de discusséo tematicos, uma iniciativa LabX/AMA/ OGP Portugal.
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A Exploragao traduz-se no LabX numa atitude constante
de alerta em relagao as tendéncias emergentes e capaz de
assegurar a sua propria reinvenc¢ao. Assim, tem perseguido
novos horizontes de oportunidades para a Administragao
Publica através da criacao de iniciativas que promovam

a tomada de decisdes apoiada em dados empiricos, a
aplicacao de ciéncias comportamentais nas politicas
publicas, a exploracao de interfaces entre humanos e
magquinas no ambito das tecnologias emergentes, o uso
de inovacao antecipatéria e de foresight, a gamificacao
como via de mudanca da cultura organizacional ou a
adocao de metodologias participativas de simplificacao de
comunicacoes do Estado.
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Exploracao

Enquanto espacgo seguro de experimentacao, o LabX garante as condi¢bes propicias para a Administragao
Publica explorar novos horizontes e, assim, suportar o contato de solugdes emergentes com elevado
potencial, servindo para as testar em ambiente controlado antes de as escalar, apoiando processos de
transformacgao apoiados em conhecimento atualizado e rigoroso.

No seu papel de agente de igni¢ao, o LabX pode conetar os parceiros do ecossistema de inovagao,
suscetibilizando os para um trabalho coordenado em torno das reais necessidades e expectativas de
cidaddos e empresas. De seguida, sdao apresentadas algumas iniciativas em que o LabX proporcionou a
exploragéo de novos temas para o setor publico, assumindo-se como «posto avangado» colocado na linha
de corte da inovagao e da experimetagao aplicadas ao setor publico.

Painel de Inovacao

do Setor Publico o Setor Pl

InovX | Painel de Inovagao do Setor Publico Data: setembro de

Para responder aos desafios do presente e preparar proactivamente o futuro da 2019 a junho de 2020
Administracao Publica € indispensavel um conhecimento rigoroso e robusto das

praticas de inovagao atualmente existentes, salvaguardando uma compreensao das Parceiros:
especificidades do servico publico garantido pelo Estado. O projeto experimental CIPES

intitulado «InovX: Painel de Inovag&o do Setor Publico» visava o desenvolvimento OPSI/OCDE

de um protétipo de instrumento de monitorizagao das estratégias de inovagao que Plano de Trabalho

estivesse adaptado e pudesse ser aplicado ao contexto do setor publico portugués. Colaborativo

Participantes:

OBJETI\_/OS ) . R o o 89 entidades,
Este projeto experimental tinha trés principais objetivos: 16 4reas governativas
e Obtencao de informagéo empirica atualizada, sistematizada e relevante: é um
imperativo a obtencéo e acesso a informacgao mais profunda e mais fidedigna Artigos sobre esta
sobre o desempenho do setor publico; iniciativa:
e Adaptagéo ao contexto do setor publico portugués: tem sido fortemente
salientada a necessidade de evitar uma transposicéo direta e mecéanica dos Relatério técnico do

projeto experimental
- PT (palavra-passe:
1234)

exercicios de medicao e monitorizacao da inovagao que sao realizados no setor
privado ou que sao realizados a proposito de outros contextos nacionais para a
realidade do setor publico portugués;

e Proposta centrada nas necessidades dos utilizadores e orientada a agdo: partindo  painel Interativo

das necessidades reveladas pelos seus potenciais utilizadores, era indispensavel de Navegacio
gue o conhecimento aqui gerado pudesse ser acessivel, compreendido e (Protatipo V.01)
assimilado pelos seus utilizadores finais de maneira a induzir, apoiar ou informar -
decisOes estratégicas sobre inovagao e experimentagao. Relatério INOVx -
Painel de Inovacao
PRINCIPAIS RESULTADOS do Setor Publico

EXPLORACAO

Este projeto experimental tinha trés principais objetivos:

1. Diagndstico com dados empiricos atualizados obtidos a partir do terreno:
carateriza uma amostra representativa da Administragdo Publica (89 entidades, 16
areas governativas);

2. Banco de boas praticas: compilando inovagdes de elevado impacto;
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https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/AGWD8l6V7mRokAL
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https://bit.ly/prototipoInovX
https://bit.ly/prototipoInovX
https://bit.ly/prototipoInovX
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/ama_micro_relatorioInovX_PT_20201007.pdf/71f008cb-0181-43a0-ba79-66f1d197b5df
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/ama_micro_relatorioInovX_PT_20201007.pdf/71f008cb-0181-43a0-ba79-66f1d197b5df
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/ama_micro_relatorioInovX_PT_20201007.pdf/71f008cb-0181-43a0-ba79-66f1d197b5df

Painel de Inovacao do Setor Publico

3. Ferramenta para informar e apoiar as decisoes de gestao: este projeto permitiu
nao so a criagao de uma descricado individual das entidades pela apresentacao
de indicadores (reports «estaticos», para abreviar), como também a construgédo
de um painel de navegagao da inovagéo baseada em factos (evidence-based
decision making) com uma natureza interativa (em formato «dashboard»), passivel
de evoluir mais tarde para a definigdo de opgdes estratégicas (decision board).

A partir deste painel de navegagao € possivel as entidades publicas gerirem

em tempo real, num leque de opgbes customizaveis em desenvolvimento, a
modalidade de visualizacao de dados mais adequada para os indicadores criticos
no sucesso das suas estratégias de inovagao.

O projeto experimental alnovX: Painel de Inovagio do Setor Publico» comegou a ser
desenvolvide em setembro de 2019 no ambite das atividades do Laboratdrio de
Experimentacéo da Administragio Publica (LabX), uma equipa organica da Agéncia para a
Modernizacao Administrativa (AMA). Este projeto experimental visa construir um esquema de
medigdo e um prototipo de instrumento de monitorizagdo que estejam adaptados e
possam ser aplicados no contexto do setor publico portugués. A sua prioridade passa por trazer

2 o um contribute decisivo para informar a tomada de decistes apoiada em factos empiricos
Painel da Inovagao : ; i

nas organizacoes do setor publico.

do Setor Pablico Prokbtipo it

é Entrar

Apoio metodoldgico:

uﬂ SR PRHA &
BT am Ty
B Il P

OPSI et estion mwe,  COWREIE @55 I

Imagem 58 _ Protdtipo de Painel de Navegagdo (0.1).

EXPLORACAO
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Gamificagao

INICIATIVA 1: Cartas de Funcionalidades

Ao responder ao desafio de «Como explorar formas de desenvolver uma plataforma
colaborativa para a administracao?» proveniente de uma medida Simplex, o LabX
explorou a abordagem da gamificagao com a criagao de um baralho de cartas com
35 funcionalidades diferentes e regras de jogo, cada grupo compés a sua plataforma
colaborativa ideal da Administracdo Publica. Os resultados da sesséo foram
encorajadores para 0s responsaveis do projeto.

Data: margo 2019
Local: AMA, Lisboa

Participantes:
16 membros da Rede
de Inovadores

Artigos sobre esta
iniciativa:

Implementar
uma plataforma
colaborativa para
a administragao
publica

INICIATIVA 2: Metodologia LEGO® SERIOUS PLAY®

Exploracao de um novo método de trabalho dentro da Administragdo Publica
recorrendo a metodologia LEGO® SERIOUS PLAY® em que numa sessao da
OFICINA@LabX, os membros da Rede de Inovadores representaram uma visao
conjunta sobre aquilo que pode vir a ser a rede, de uma forma colaborativa, divertida e
descomplicada através de metaforas.

Data: julho 2019
Local: AMA, Lisboa
Participantes:

18 membros da Rede

de Inovadores

Artigos sobre esta
iniciativa:

Metodologia LEGO®
SERIOUS PLAY®

INICIATIVA 3: Jogo dos Exploradores

De forma a responder as necessidades de alinhamento estratégico e operacional entre
trabalhadores da Administracdo Publica, desenvolveu-se uma ferramenta gamificada
gue promove a colaboragao entre pares, servindo também de apoio a uma tomada
de decisdo participada e tecnicamente informada. Usando da histéria da expansao
maritima portuguesa como pano de fundo para «os mares nunca dantes navegados»
e recorrendo aos seus simbolos e arquétipos, o Jogo dos Exploradores promove uma
reflexdo pratica sobre o planeamento e o desenvolvimento de projetos experimentais.
Foram realizadas duas sessdes de teste, com a equipa do LabX, estando neste
momento estabilizada uma versao de prototipo para ser testada por colegas de
entidades publicas que tenham o desafio de desenvolver projetos desta natureza.

Data: janeiro 2020
Local: LabX
Participantes:

Sessdo de teste com
a equipa do LabX

EXPLORACAO
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https://www.linkedin.com/pulse/implementar-uma-plataforma-colaborativa-para-p%C3%BAblica-daniel-t-santos/
https://www.linkedin.com/pulse/implementar-uma-plataforma-colaborativa-para-p%C3%BAblica-daniel-t-santos/
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Imagem 59 (Cartas de Funcionalidades) _ Criagdo de um baralho de cartas com 35 funcionalidades, para aplicagdo na
sessao sobre «Como explorar formas de desenvolver uma plataforma colaborativa para a administragao?».

Imagem 60 (Metodologia LEGO® SERIOUS PLAY®) _ Aplicagdo da metodologia LEGO® SERIOUS PLAY® numa
OFICINA@LabX, onde os membros da Rede de Inovadores criam a sua visdo conjunta sobre aquilo que pode vir a ser a
rede.

Imagem 61 e 62 (Jogo dos Exploradores) _ Sessao de teste com equipa do LabX; Protétipo do jogo dos Exploradores.
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Sessoes exploratorias para

desafios emergentes e complexos

INICIATIVA 1: Tecnologia emergentes centradas em cidadaos e empresas

Esta sessao colaborativa «Tecnologia emergentes centradas em cidaddos e empresas»
destinava-se sobretudo a constituir um exemplo demonstrativo das vantagens dotiva
didlogo transparente entre trés atores criticos no “ciclo de vida” das tecnologias
emergentes (i.e.investigadores, dirigentes publicos e empresarios/empreendedores),e
criar um espaco de inseminagao de ideias que visem o desenvolvimento de servicos
centrados nos cidadaos e empresas.

PROGRAMA
A sessdo seguiu a seguinte metodologia, primeiro a deteccédo de obstaculos, depois a
geracao de ideais e, por fim, a distribuicdo de tarefas pelos os trés atores da sesséao.

PRINCIPAIS RESULTADOS
Desta sessao desenvolveu-se um relatorio com os resultados da sessao que
posteriormente foi partilhado entre todos os participantes.

Data: junho 2019

Local: Parque de
Ciéncia e Tecnologia
da Universidade do
Porto

Colaboragao: COTEC
Portugal; Fraunhofer
/ AICOS Portugal

Participantes:

11 dirigentes
publicos; 10
investigadores
cientificos;

9 empresarios ou
empreendedores.

INICIATIVA 2: Descentralizagao e Modernizagao Administrativa

Esta sessao colaborativa sobre Descentralizagdo e Modernizagao Administrativa foi
promovida pela Comissdo Independente para a Descentralizagdo (Assembleia da
Republica). A equipa LabX foi responsavel pelo acompanhamento metodoldgico na
delineacdo e mediagao desta sessao colaborativa.

PROGRAMA

Nesta sessdo colaborativa, os participantes foram convidados a expor os desafios

ou obstaculos que consideram colocar-se a um processo de descentralizagdo do

ponto de vista das suas implicagbes para a modernizacdo administrativa. A partir de
uma definigdo do desafio mais relevante, desenvolveram-se propostas de solugéo
encadeadas num plano de agdo com sucessivos horizontes temporais (6 meses, 2 anos,
4 anos).

PRINCIPAIS RESULTADOS
Elaboracao de um relatério com apresentacao da sesséo e os planos de agao
desenvolvidos pelos participante.

Data: julho 2019
Local: AMA, Lisboa

Colaboragao:
Comisséao
Independente para a
Descentralizagdo

Participantes:
6 trabalhadores
de 14 entidades
publicas

DESTAQUE

Relatorio da sessao
colaborativa

INICIATIVA 3: Portugal 2030 - simplificar o futuro (iSIMPLEX 2019)

No ambito da medida 22 - Portugal 2030: simplificar o futuro (iISIMPLEX 2019),

surge designadamente a necessidade em particular para «simplificar o acesso ao
financiamento no ambito dos Fundos Europeus no proximo periodo de programagao
2021-2027: [i] identificando possibilidades concretas de reducdo de informacéo a
apresentar pelos beneficidrios ao longo de todo o ciclo de vida da operagéo (candidatura,
execugdo e encerramento)». AMA como parceiro na medida realizou uma sesséo
exploratéria com utilizadores especificos, de forma, a entregar um conjunto de
sugestoes de melhoria.

PROGRAMA

A sessao exploratéria realizada, em formato virtual, para: (a) identificar os pontos de dor
dos utilizadores durante o processo de submisséo de informacgéo e (b) recolher as ideias
e sugestdes de melhoria dos participantes.

Data: setembro 2020

Colaboragao: AD&C,
TicAPP

Participantes:
10 participantes

EXPLORACAO
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https://www.parlamento.pt/Documents/2019/julho/descentralizacao/AMA/relatorio_Panel-expert.pdf
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Sessoes exploratorias para

desafios emergentes e complexos

INICIATIVA 4: Estratégia de Transformagao Digital da AP 2021-2023 -CTIC Data: novernbro
Esta sessao colaborativa destinava-se a obter contributos informados por parte dos 2020

membros do CTIC para tornar mais solida e mais robusta a proposta de « Estratégia de

Transformagéo Digital da Administragdo Publica» colocada a discussdo. Os participantes  Colaboragao: CTIC,

foram convidados a validar, alterar ou complementar a proposta de Visao Estratégica AMA
apresentada no seu nivel mais elevado. Depois, olharem com atengéo para cada uma .

das seis Linhas Estratégicas para cada membro do CTIC integrar contributos para as Participantes:
melhorar. 16 participantes
PROGRAMA

A sessao exploratoria realizada em formato virtual seguiu a seguinte metodologia:
primeiro, reunia de maneira interativa os contributos dos participantes para a definicao
de uma Visao Estratégica e, depois, solicitava contributos individuais e promovia uma
discussao coletiva para complementar as linhas estratégicas integradas no plano em
causa.

EXPLORACAO
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Imagem 63 (Tecnologia emergentes centradas em cidaddos e empresas) _ Sessdo colaborativa que juntou atores

criticos do “ciclo de vida" das tecnologias emergentes.

Imagem 64 (Descentralizagdo e Modernizagao Administrativa) _ Sess&o colaborativa sobre Descentralizagédo e
Modernizagao Administrativa promovida pela Comissao Independente para a Descentralizagéo.

ESTRATEGIA DE TRANSFORMAGCAO DIGITAL DA
ADMINISTRACAO PUBLICA

& CTIC

2021 - 2023

DRAFT PROPOSTA - 13.11.2020

Imagem 65 (Estratégia de Transformagao Digital da Administragao Publica 2021-2023 -CTIC)_ Sesséo colaborativa, em
formato digital, sobre proposta de Estratégia de Transformagao Digital da Administragéo Publica.
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Ciencias comportamentais

aplicadas as politicas publicas

INICIATIVA 1: Capacitagao de dirigentes publicos

Esta sessao colaborativa juntou dirigentes e altos funcionarios publicos para
contactarem com as aplicagbes de ciéncias comportamentais a politicas publicas,
podendo assim identificar as oportunidades e os desafios existentes no contexto
portugués. As politicas baseadas nas ciéncias comportamentais representam uma nova
abordagem informada por factos, sendo delineadas em torno dos comportamentos
reais das pessoas em vez de partirem de pressupostos idealistas e irrealistas sobre o
comportamento humano.

PROGRAMA

O LabX promoveu uma sessao de capacitacao, em colaboragdo com a CLOO Behavioral
Insights Unit, que consistiu em interagbes de pequenos grupos para a identificagao de
barreiras comportamentais, discussées em plenario sobre prioridades e, por fim, num
exercicio pratico de criagao de um plano de trabalho para a sua aplicacao em contexto
portugués.

Data: maio 2019
Local: AMA, Lisboa

Colaboragao: CLOO
- Behavioral Insights
Unit

Participantes:

26 dirigentes
publicos de 8 areas
governativas

INICIATIVA 2: Construgao do Painel de Especialistas

Consistiu na criagao de um painel especialistas em ciéncias comportamentais com
um duplo objetivo: realizar um levantamento de propostas de aplicacdo das ciéncias
comportamentais com potencial para realizar em Portugal e reunir recomendages ou
adverténcias para as equipas e entidades que venham a desenvolver essas iniciativas.

PROGRAMA

O LabX facilitou a uma reunido que contou com seis representantes de entidades
publicas e privadas, o painel de especialista em ciéncias comportamentais, que
elaboraram 23 propostas de aplicacao de principios das ciéncias comportamentais
as politicas publicas. Estas propostas contribuiram para o processo de definicao do
programa iSIMPLEX 2019, que incluiu, pela primeira vez,uma segao composta por
medidas centradas nas ciéncias comportamentais.

Data: maio 2019
Local: AMA, Lisboa

Participantes:

6 representantes
de organizagoes
especializadas
em ciéncias
comportamentais

INICIATIVA 3: Instrumento de resposta ao COVID-19 em contexto laboral

O LabX foi desafiado pela Rede Mulher Lider (RML), uma rede de 150 empresdrias
portugueses dinamizada pelo IAPMEI, para responder aos desafios trazidos pelo
COVID-19 ao contexto laboral.

PROGRAMA

O LabX convocou o Painel de Especialistas composto por 10 peritos em ciéncias
comportamentais para uma reunido online de forma a partilhar e apoiar a RML a
encontrar varias solugbes imediatas para os problemas laborais vividos

PRINCIPAIS RESULTADOS

Elaboragdo de dois relatorios, uma com resultados da sesséo colaborativa (iniciativa 1) e
0 segundo com as 23 propostas e recomendacdes metodologicas na execugao destes
propostas;

Criacao de um painel de especialistas em ciéncias comportamentais com a finalidade
para acompanhamento a projetos experimentais deste ambito;

Elaboracao de um do relatorio «Contributos das Ciéncias Comportamentais para a
resposta ao COVID-19, em contexto laboral».

Data: marco 2020
Local: reunido online

Participantes:
Painel de
especialistas,
IAPMEI, RML

EXPLORACAO
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Inovacgao antecipatoria -

INNOVATION IBt{
STARTER KiZg_

Inovagao antecipatéria

Data: setembro a

A época que atravessamos, marcada ainda pela razia da pandemia sobre as nossas dezembro de 2020
sociedades, tornou mais saliente do que nunca a importancia de garantir que a
Administragao Publica tem capacidade de responder aos desafios do futuro, sejam eles Colaboraggo: OPSI

imprevistos, sejam eles previsiveis ao dia de hoje. Para isso, a inovagao antecipatoria
- como a designa o Observatorio de Inovagao do Setor Publico (OCDE) - constitui uma
linha de exploragao para o LabX, atendendo ao lugar privilegiado aqui exposto.

PROGRAMA

Para assumir plenamente a sua responsabilidade na construcao de alternativas
positivas e, por outro lado, para continuar a responder com qualidade e eficiéncia

aos desaflos emergentes e vindouros, a Administracao Publica tem de se dotar das
metodologias certas. Tem especial importancia a consolidagao e a generalizagéo de
metodologias que permitam a antecipacao de cenarios e a preparagao de respostas a
incertezas do futuro (foresight, antecipatory innovation, future’s scenarios, etc.). Neste
sentido, o LabX tem trabalhado com o OPSI (OCDE) na criagédo de uma pacote de
iniciagao a esta metodologia.

PRINCIPAIS RESULTADOS

Neste sentido, seguindo uma linha entretanto explorada pelo LabX (organizagéo

de sessdes, participacdo em grupos de trabalho especializados, compilagao de
instrumentos), avanga-se para a realizagdo de um processo virtual de cocriagéo
visando a construcéo de linhas de orientacao sobre o uso desta metodologia,
acompanhadas por uma caixa de ferramentas adaptada e acionavel no contexto da
Administragao Publica. Este pacote de instrumentos deve ser acessivel, acionavel e
adequado a especificidade da causa publica, de maneira a constituir um instrumento
de disseminacao e de promocéao desta metodologia. Este processo de construgéao
metodoldgica aponta para a realizacdo de sessdes para apresentar, aplicar e
disponibilizar esta caixa de instrumentos prontos-a-usar.

EXPLORACAO
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Oficinas de Simplificagao

Oficinas de Simplificagao

As Oficinas de Simplificacao sdo baseadas numa metodologia colaborativa em que as
entidades publicas realizam sessdes com cidadaos para, em conjunto com 0s seus
reais destinatarios, conseguirem simplificar e melhorar os seus documentos ou as suas
comunicagoes escritas ao cidadéo.

PROGRAMA

Partindo-se de experiéncias de outras entidades internacionais, como os «Laboratérios
de Simplicidad» criados pela Departamento Nacional de Planeacion (DNP) da Colombia
ou a metodologia do Laboratorio de Inovagao em Governo da Prefeitura de Séao

Paulo, o Lab. (011) do Brasil, adaptou-se a aplicou-se a metodologia a documentos

da AMA. Realizaram-se sess6es com cidadaos na Loja de Cidadao de Aveiro, com o
intuito de recolher aprendizagens empiricas e assim, desenvolver o modelo portugués
de simplificacdo de comunicacdes ao cidaddo. Esta iniciativa permite trabalhar em
conjunto com os destinatarios, modelando a forma e conteido da mensagem para
que seja compreendida de forma eficiente pelo seu destinatario. Permite assim, uma
maior proximidade entre os cidadaos e os proprios servigos do Estado, criando pontes
de entendimento mutuo e permitindo um servico publico cada vez mais proximo de
cidadaos e empresas.

PRINCIPAIS RESULTADOS

Sessdo colaborativa em contexto real, realizada na Loja de Cidadéo de Aveiro, com 5
cidadaos. Testou-se e validou-se a metodologia e obter uma verséo consolidada;
Elaboracao do Manual de Aplicacao das Oficinas de Simplificacao, de natureza «do-it-
yourself», que se destina a todos os colegas da Administragao Publica interessados em
melhorar a comunicacao dos seus documentos destinados aos cidadaos.

Durante o ano de 2020 e de modo a fazer face ao contexto social que atravessamos,
inciamos um processo de desmaterializacdo das Oficinas de Simplificacéo, evoluindo

esta metodologia para um ambiente digital, continuando assim a testa-la e a evolui-la de

modo a promover a sua disseminacao.

Data: novembro
2019

Local: AMA, Lisboa

Colaboragao:
Laboratdrios de
Simplicidad;

Lab. (011); Equipa
Conteudos e
Plataformas Digitais
(AMA)

Participantes:
5 cidadaos

DESTAQUE

Oficinas de
Simplificagao

| Manual
Simplificagéo V.01

EXPLORACAO
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Imagem 66 (Capacitagao de dirigentes publicos) _ Sessdo colaborativa que juntou diversos dirigentes e trabalhadores
publicos para contatarem com aplicagdes de ciéncias comportamentais as politicas publicas,
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Imagem 67 e 68 (Inovagao antecipatéria) _ Sessdo colaborativa "Anticipatory Innovation Starter Kit realizada no ambito
do evento “Government After Shock”; Pacote metodoldgico de iniciagéo a Inovagao antecipatoria | Sarter Kit.

Metodologia | Oficinas de Simplificagao

Entidade Cidadao

Levantamento Diagnostico do Revisao do Pré-teste da Teste com o Produgao do Documento
e selegdo do documento documento 585580 publico-alve documento final

documento colaborativa final simplificado = /

Imagem 69 e 70 (Oficinas de Simplificagao) _ Metodologia das Oficinas de Simplificagéo; Cidaddo a realizar os exercicios
da sessdo.
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O LabX aposta por uma cultura de avaliagao dentro da
Administracao Publica. Portanto, a oportunidade para se
submeter, ele proprio, a procedimentos de avaliacao de
outros parceiros constitui uma vantagem. S6 desta maneira
se conseguem apurar licoes e identificar fraquezas, sinalizar
perspetivas de futuro e apurar o valor trazido a sociedade.
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Avaliacao

A avaliagao do trabalho desenvolvido pelo LabX é essencial para
conhecer quais os aspectos de melhoria, conhecer a perspetiva de
quem esta de fora e, em Ultima instéancia, (re)conhecer o valor de um

projeto de 3 anos do LabX.

Relatorio «Avaliagao do Progresso
do Apoio do FSE a Administragao
Publica - projeto PAPA

PAPA factsheet

Este relatério fornece a historia do projeto LabX, bem como a equipa, 0s
principais desafios enfrentados e dificuldades reportadas por colegas
da AP que trabalharam com o LabX. Sdo também listadas os principais
desenvolvimentos durante o processo de implementacao, os resultados
e impactos ja alcangados. Por fim, é apresentado as licdes aprendidas e

a contribuigao do FSE.

[
Turopea

“LabX - Laboratério de
Experimentacado da
Administracdo Piablica”

Estudo de caso do projeto portugués FSE no
ambito do estudo "Avaliacio do progresso do
suporte do FSE & Administragdo Pablica” (PAPA)
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https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PAPA+final+case+study_Portugal_1_PT.pdf/e96a51ce-3e6a-44fe-a05b-3e26fb8a870e?mc_cid=b68a4cbf4d&mc_eid=f855011b6e
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PAPA+final+case+study_Portugal_1_PT.pdf/e96a51ce-3e6a-44fe-a05b-3e26fb8a870e?mc_cid=b68a4cbf4d&mc_eid=f855011b6e
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PAPA+final+case+study_Portugal_1_PT.pdf/e96a51ce-3e6a-44fe-a05b-3e26fb8a870e?mc_cid=b68a4cbf4d&mc_eid=f855011b6e
https://drive.google.com/file/d/1VhP2gYo-a7z8BS_zB21BGY7o1v-Slq_5/view
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PAPA+final+case+study_Portugal_1_PT.pdf/e96a51ce-3e6a-44fe-a05b-3e26fb8a870e?mc_cid=b68a4cbf4d&mc_eid=f855011b6e
https://drive.google.com/file/d/1VhP2gYo-a7z8BS_zB21BGY7o1v-Slq_5/view
https://www.ama.gov.pt/documents/24077/228618/PAPA+final+case+study_Portugal_1_PT.pdf/e96a51ce-3e6a-44fe-a05b-3e26fb8a870e?mc_cid=b68a4cbf4d&mc_eid=f855011b6e
https://drive.google.com/file/d/1VhP2gYo-a7z8BS_zB21BGY7o1v-Slq_5/view

Equipa LabX

J

8
Bruno Monteiro Jorge Lagarto Filipa Costa
Socidlogo | Coordenador Designer de Conteudos Designer de Servicos
outubro 2020

Daniel Santos Rui Martinho Carla Outor
Designer de Servigos Especialista em Servigos Designer Visual
Publicos
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