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A importancia de repensar os servicos publicos

A forma como um servico é desenhado é o principal impulsionador da qualidade da experiéncia dos cidadaos e
empresas na interacdo com esse servico. Para as entidades publicas, a disponibilizacdo de bons servicos que,
efetivamente resolvam problemas e que cumpram as expectativas e necessidades dos cidadaos, é o
fundamento para garantir a sua credibilidade e confianca junto das pessoas.

Nos Ultimos anos, o setor publico tem apostado muito na transformacao e modernizacdo dos servicos digitais.
Conceitos como “digital by default” obrigam a olhar cada vez mais para a experiéncia digital dos cidadaos a par
com os esforcos de manutencao e evolucdo dos servicos presenciais e dos canais telefénicos, de modo a
responder as necessidades e expectativas de todos os perfis de cidaddos, sem deixar ninguém para tras.

O processo de (re)desenho de servicos publicos do LabX

O LabX - Centro para a Inovacdo no Setor Publico é uma equipa da Agéncia para a Modernizacao
Administrativa. Criado em 2017, o LabX incorpora na sua framework metodoldgica, praticas e instrumentos de
desenho de servicos centrados nos cidaddos, que acompanham as diferentes fases do processo - Investigar,
Cocriar e Experimentar.

» Investigar para compreender a experiéncia dos utilizadores, quais as suas necessidades, motivacoes,
frustracoes e constrangimentos com o servico para identificar problemas e perceber as suas verdadeiras causas.

e Cocriar com base no conhecimento gerado na investigacdo, e em colaboracdo com todas as partes
interessadas, para identificar hipdteses de solucdo para os problemas identificados e explorar aquelas que
tém maior relevancia e potencial para os resolver.

o Experimentar através de protdtipos e com os utilizadores reais, para validar as hipdteses de solucdo e
identificar oportunidades de melhoria de modo a que a solucao final resolva, efetivamente, os problemas
identificados permitindo a disponibilizacao de um servico mais adequado as reais necessidades e
expectativas dos utilizadores.




Como € que o LabX ajuda a (re)desenhar um servico?

A ajuda que o LabX pode proporcionar a uma entidade tem duas abordagens distintas:

e Modelo “chave-na-mao” em que, com base na identificacdo de um problema desenvolvemos, em
articulacdo com a entidade, todo o processo de Investigacdo, Cocriacao e Experimentacdo, em ciclos
iterativos, até se definir uma proposta de solucao final, materializada na forma de prototipo.

* Modelo de Capacitacao e Mentoria em que se promove a capacitacdo e acompanhamento de uma
equipa de uma entidade num projeto experimental de (re)desenho de servicos. Com este modelo, para
além dos resultados do processo de (re)desenho, assegura-se a transferéncia de competéncias para a
equipa da entidade na perspetiva de promover um modelo de disponibilizacao de servicos centrado na
experiéncia dos cidadaos.

Em qualquer dos modelos, e no ambito da continuidade e da implementacao dos projetos, promove-se
também a ligacao a toda a infraestrutura de suporte para a servicos publicos disponibilizados pela Agéncia
para a Modernizacdo Administrativa, nomeadamente aos Centros de Competéncias em Atendimento (CX) e
em TIC (TICAPP), ao balcao unico de servicos (ePortugal) e a outras plataformas de suporte como a
interoperabilidade a identificacao digital e ao cumprimento de requisitos internacionais para a disponibilizacao
de servicos publicos como os dados abertos ou o Single Digital Gateway.

Instrumentos e metodologias

No decorrer das nossas atividades de projeto, utilizamos um conjunto de instrumentos e metodologias que
partilhamos na forma de guias praticos, com o objetivo de facilitar de disseminar boas praticas de trabalho
colaborativo e participativo em desafios de servicos publicos.

Guia Metodolégico para avaliacdo e (re)desenho de servicos publicos
Alinhado com a abordagem metodoldgica do LabX (Investigar, Cocriar e Experimentar), o guia apresenta

diversas ferramentas que podem ser usadas ao longo do ciclo de vida de um projeto de redesenho de ‘
servicos, desde a exploracdo inicial das dreas de problema, até a experimentacao de solucdes com '
cidadaos.

Guia Metodolégico para Servicos Publicos baseados em Direitos Humanos
Alinhado com os 9 Principios para Servicos Publicos baseados em Direitos Humanos, o guia disponibiliza
um conjunto de instrumentos praticos que permitem garantir o cumprimento destes principios no
contexto de um servico publico.

Contacte-nos:

e Correio eletronico: labx@labx.gov.pt

e Contacto telefonico: 217 231 200

Destinatarios: Entidades da Administracdo Publica Central, Regional ou Local
Projeto a implementar: 6 a 24 meses

Requisito: Protocolo entre as duas entidades
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