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O Laboratorio de Experimentacao da Administracao Publica - LabX, € uma
iniciativa do Ministério da Presidéncia e Modernizacao Administrativa e tem por
objetivo ajudar a Administracao Publica a desenvolver servigcos centrados
nas necessidades dos cidadaos e empresas, através da aplicacao de
metodologias de “human-centered design”.

O Laboratorio pretende ser um espaco de experimentacao de novas ideias e
conceitos, onde € possivel correr riscos e falhar. As solucdes séo testadas de
um modo rapido e a baixo custo, através da utilizac&o de técnicas de
prototipagem incremental.

* PORTUGUESA

MINISTRA DA PRESIDENCIA E DA
MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA

F REPUBLICA
d
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S I M P L E x+ Medidas Livro Galeria Moticias Dados Abertos

Medidas SIMPLEX+2016

Balcdo Unico do Emprego

Ministério responsavel:
Ministério do Trabalho, Solidariedade e Segurancga Social

Em colaboragdo com:
Ministério da Presidéncia e da Modernizagao Administrativa

Descrigao da medida:

Concentrar num Unico espaco fisico e ou plataforma digital todas as interagtes dos cidaddos desempregados nos processos de procura ativa de emprego e de formacéo profissional,
bem como dos empregadores nos processos de selegdo e contratagdo de novos colaboradores, ou de reconversdo e adaptagao de recursos humanos.

Pretende-se assim melhorar o funcionamento dos servigos publicos de emprego, por via de uma otimizacdo da utilizagdo dos canais disponiveis para processamento destas interacbes.
0 Balcdo vai compreender um conjunto de medidas, designadamente a desmaterializagdo de interagfes entre cidaddos, empresas e servigos publicos de emprego (tais como
inscrigdes/candidaturas online, documentos digitais, disponibilizagdo de informacédo e mecanismos de pesquisa no portal "NETEmprego”).

Prazo de implementacgao previsto:

1.2 Trimestre 2018

Principais destinatarios da medida:
Cidaddos | Empresas

Problema que visa resolver:
Auséncia de servigos online e processos desmaterializados

Fonte da medida:
Volta Macional SIMPLEX

Medida #59




BALCAO UNICO EMPREGO

METODOLOGIA DO PROJETO

1 2 3

INVESTIGACAO DESIGN PROTOTIPAGEM

Mais do que processos e Idealizamos e criamos novas Deﬁmmos novos modelos e
ferramentas de pesquisa processos de execugdo técnica,
convencionais, procuramos i Juridicos e de operagio, para
um conhecimento profundo experiéncia do utente e nas o desenvolvimento de protétipos

do utente, na captura da suas interagoes com os servigos. de servicos sustentavers e %l;l’muu
esséncia da sua experiéncia. FORTUGUTIA.

solugdes, sempre com foco na

functonau

3.1 PROTOTIPAGEM
AGIL E ECONOMICA

2.1 WORKSHOP
DE CRIAGAO

1 YJOURNEY MAPS Q

4 Cantros de b sie ol a p & do IEFP « Administragie piblica ( GOV') @UTENTES

1.2 WORKSHOP o
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PE R CE PQAO @ PRESTADOR DO S ——
7 Centres de Invertigogse ¢ / su Administropie piblics ( GOV) SERVICO (IEFP) OB S
..................................................................... ; el .
E EM BAACERIACOM - Centras de lvestigogse of o participerie do IEFP ¢ Administragde piblice ( GOV
1.3 WORKSHOP o i o
’ NTERPRETACAO p ADMINISTRACAO | DIA1.CO_CRIAGAO & A
PUBLICA(GOV) |  DIA2.SELECAO DE IDEIAS .
RADO POR - Centras de Investigugie )
= I - = ) @
‘  Formulagéo de BRIEFING o L ENT  Novos Conceitos ¢ IDEIAS MAQUETE (s) de INTERFACE(S), i exremmiNTACED
com a deﬁm;ao dol(s) melemas e oportunidades i vahdadas em grupo ( Co-criagdo ) PROCESSO(s) de Interagao e Usabilidade. DA ADMINISTRAGAO

PUBLICA



117 JOURNEY MAPS

MAPAS DE PERCURSO DE UTENTES.
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17T JOURNEY MAPS

MAPAS DE PERCURSO DE UTENTES

A construcao dos mapas foi baseada em entrevistas presenciais, que permitiram
identificar e caraterizar as interacoes dos utentes dos centros de emprego do IEFP
— cidadaos desempregados e entidades empregadoras.

Incluem a descricao dos canais de comunicacgao utilizados, processos de decisao,
dificuldades e reacGes emocionais vividas durante o processo. Sao também
apresentadas sugestdes de melhoria dos servicos.

O trabalho foi desenvolvido em parceria com trés centros de investigagao de ciéncias sociais e humanas: Instituto de
Sociologia da Universidade do Porto, Centro de Estudos Sociais da Universidade de Coimbra e Dinamia-ISCTE, em trés
centros de emprego de trés cidades com caracteristicas distintas: Guimaraes, Alcacer do Sal e Lisboa.

.S()( TOLOGIA }(V‘ 55 Mapas de Utentes
JPORTO DINAMIA'CET Ces s 6 Mapas de Empresas

||||||||
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EXEMPLO DE JOURNEY MAPS

31 anos, licenciatura (area do Patrimoénio)
Experiéncia profissional: turismo e restauragao

1A

2010

Atividac

ANals

Procura Ativa
de Emprego

Apresentagdo
Periédica

Area de residéncia: Alcacer do Sal

DESEMPREGO
(NAO SUBSIDIADO)

Procura de

Inscricdo no IEFP

EmPREGO

Contrato de trabalho;

prego junto

de empresas;
Pesquisa na Web;
Utilizagao do NetEmprego

Processo rapido;
7 Informacao relevante;

/  Bom atendimento.

Revisio da classificagdo

@ das profissdes;
Existir a possibilidade
de um campo para

drea, mas como técnica de =
5 bkt res s descricao mais detalhada
fsmo; ik it das competéncias

trabalho na rea do
turismo e restauragio

Nao obteve informagdo ..

MAPA DE PERCURSO DA ANABELA

2014
DESEMPREGO
(SuBsIDIADO)

Reativagao da inscricao Proposta (quase imediata)

no IEFP; de formagao na area da
Pedido do subsidio de seguranca e sadde no
desemprego trabalho, de caracter

obrigatério

$13 $13

Processo rapido;
./ Bom atendimento.

@ <1 HORA

REATIVAGAO
DA INSCRIGAO

2-3 MESES

FORMAGAO

Jatinha formagio nesta area;
O perfil dos formandos |,

era demasiado diverso %

sobre o direito a férias. o que causou desinteresse %,

Procura de emprego
através do NetEmprego

—
NETEMPREGO

Preferéncia pela utilizacio
do NetEmprego - & mais
simples e facil.

3-4 MESES
PROCURA ATIVA
DE EMPREGO

No NetEmprego as
. ofertas nem sempre
/' estao detalhadas:

/' Navegacio entre varias paginas J/

Contexto Anterior:

Estagio profissional (2008-2009), resultante de protocolo entre Universidade
e Camara Municipal de Alcacer do Sal.
O processo de estagio implicou a interagdo com o Centro de Emprego de
Setubal. A Universidade serviu de canal facilitador. O processo foi descrito
como muito burocratico e demorado (3- 4 meses até ao inicio).

Apb6s o fim do estagio (20

2015
EmpreGO

Contrato de trabalho
decorrente de procura
de emprego de
iniciativa propria

Convocatéria para
entrevista de emprego

1ANO

CONTRATO DE
TRABALHO
(TERMO CERTO)

CONVOCATORIA
PARA ENTREVISTA

As convocatorias nem sempre
; tém informagao sobre a proposta
/" oua documentagao necessaria;
Nao ha controlo do lado do empregador;
., Por vezes nao ha resposta ou esta

Quando soube por amiga foi
demasiado tarde, o pedido
deveria tersido feito com
bastante antecedéncia

no grupo; Pouco util @

Adequar a formago
ao perfil e interesses
dos desempregados

Acabar com a navegacio @

entre paginas;

Aforma de aceder a
propostas de emprego
deveria ser mais direta

demora muito tempo
Detalhar nas convocatorias a

informagao sobre a proposta
e adocumentagio a entregar

— L
NETEMPREGO @

JuntadeFreguesxa(JF)®I-----------------------I

£ apenas uma obrigagao, mas
«que néo faz sentido, se é para
provar que ndo estamos a
trabalhar, nao funciona

Nao ha controlo & mais uma
despesa para o desemprega-
do que tem que se deslocar,

por vezes de caro

©

D E i e e

10) regressa a Alcacer do Sal.

2016
DESEMPREGO
(suBsIDIADO)

Reativagao da inscricao
no IEFP;

Pedido do subsidio de
desemprego;

Realizacao do plano
pessoal de emprego;
Informacao sobre as
apresentagoes periodicas
e aprocura ativa de
emprego

$13

'@ <1 HORA

REATIVAGAO DA
INSCRIGAO (ian

Aqui no Centro de Emprego
56 me podem chamar se for
para licenciados (.)
este plano é limitado

®

0 plano pessoal de
emprego nao é simples
e osistema é limitado

em termos de profissoes

2016

Convocatéria para
entrevista

b13

REPUBLICA
PORTUGUESA

CONVOCATORIA
PARA ENTREVISTA

/
Ansiedade quanto
ao teor da entrevista

Substituir por uma prova da procura

ativa de emprego a realizar mensalmente
nos Centros de Emprego

LABORATORIO
DE EXPERIMENTAGAO

DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA



EXEMPLO DE JOURNEY MAPS

Actividades

Canais /
Interfaces

Acessibilidade

Sentimentos e
Experiénclas

Sugestoes

Empresa entrega Declaragao
de Situagao de Desemprego
e encaminha para CTE

e Seguranga Social.

No CTE faz 12 inscrigéo

e entrega Declaragao de
situagao de Desemprego.
Faz requerimento das
prestagdo de desemprego
junto da Seguranga Social.

£

Atendimento presencial
com técnicos/as nas
duas institui¢des.

&) Atendimento
esclarecedor (informacgao

sobre direitos e deveres, PAE,

apresentagées quinzenais...).
@ Demora no atendimento.

) Atendimento satisfatério.

&) Experiéncia negativa
devida a espera prolongada
(cerca de 2 horas).

Apresentagdo quinzenal,
fazendo-se acompanhar do
documento que indicava

a data limite da mesma.

2

Desclocagao em transporte
publico para apresentagao
presencial. Entrega de
documento com indicacao
de data seguinte.

& Considera o controlo
importante.

) Bom atendimento.
@ Gastos associados

a deslocacgdo.

) Atendimento satisfatério.
&) Cumprimento de

dever adequado.

& Gastos para
cumprimento de dever.

: Reduzir as apresentagdes para
« 1 vez por més para reduzir os

e gastos ou criar mais pontos

* de apresentag¢édo quinzenal

* para permitir uma deslocagdo
: sem gastos associados,

oferta formativa

Deslocacdo ao CTE
para sessdo coletiva
de apresentagéo de
oferta formativa para
obtencao do 6° ano.

£

Técnico/a apresenta
sessdo coletiva.

S % 1 d

6 Masculino 4° ano Infantas / Guimaraes
Trolha 20m Janeiro 2016
20m nos dias seguintes 3 meses depois Janeiro 2016
‘@ d, 5de B~ od,
Acesso a informagao Primeiro contacto Apresentagdes peridédicas Convocatdria: Sessdo Reinscrigdo
e Inscrigao de apresentagédo de

Reinscrigéo e entrega da
Declaragao de Situagao

de Desemprego no CTE.

Devera activar prestagao
de desemprego junto

da Segurancga Social.

£

Contacto inicial com o/a
seguranga; acolhimento na
12 linha; atendimento por
técnico/a em gabinete.

®
() Completa inscrigdo (ndo
chega a iniciar formagao por
ter encontrado colocagao).

@ Avali iBhal

® Atendi
esclarecedor (informagao
sobre direitos e deveres, PAE,
apresentagdes quinzenais...).
() Atendimento répido.

) Avaliacdo globall

15 dias depols

*5lE

Apresentagdes periodi

1 més depois

L

C éria para

Até ao presente, apresenta-
se quinzenalmente,
fazendo-se acompanhar do
documento que indicava

a data limite da mesma.

23

Desclocagao em transporte
publico para apresentagao
presencial. Entrega de
documento com indicacdo
de data seguinte.

¥ Considera o controlo
importante.

) Bom atendimento.
@ Gastos associaclos

a deslocacao.

@ Atendi

satisfatéria.

a0 g

Qatlsfatérla.

&) Cumprimento de
dever adequado.

& Gastos para
cumprimento de dever.

satisfatério.

oferta de emprego

E convocado pelo CTE para
entrevista de emprego.
N&o encontra colocagéo
por preenchimento

prévio de vaga.

t@L

Contacto telefénico
com a empresa apos
carta/convocatéria.
Entevista presencial.
Entrega presencial de
documentagdo no CTE.

@ Encontra-se inscrito

no CTE como “pedreiro”,
por ser a fungdo mais
proxima da sua profissao de
“trolha” (informagéao dada
por técnico/a no CTE).

@ Consequente

desajuste de ofertas.

@ Frustragdo por ndo estar
inscrito como “trolha”.

.
, Distingéo clara de fungoes
entro da contrugéo civil.

cerca de 1 més depois

O.L Abril 2016

Pedido de declaragao
de inscrigdo no CTE

Pedido de declaragao

de inscrigao como
desempregado, junto do CTE,
para obtengao de isengao

de taxas moderadoras.

£

Técnico/a na 1° linha
de atendimento.

& Atendimento
répido e eficaz.

) Avaliagao globalmente
satisfatéria.

REPUBLICA
PORTUGUESA

LABORATORIO
DE EXPERIMENTAGAO

DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA



EMPRESA |

Contexto

A Empresa | é uma empresa mul-
tisservigos com intervengdo em
todo o territorio nacional continen-
tal. A sna actividade estd centrada
maioritariamente na prestacio de
servicos de manntengdo, limpeza,
logistica, jardinagem e servigos so-
ciais em sectores também ele di-
versos: "Social, Sanitario, Educativo,
Administragies Piblicas, Centros
comerciais ¢ de lazer, Industrial,
Escritorios e dependéncias, Hero-
portos e infra-estruturas, Hotelaria,
Centros Desportivos". Tendo inter-
vengdo em todo o territdrio nacio-
nal, contacta com inimeros Centros
de Emprego, o que leva o respon-
sdvel entrevistado a afirmar que
ndo existe uma uniformizagdo dos
procedimentos entre todos eles. A
empresa comeca a ter contacto re-
qular e a recorrer aos servigos do
IEFP por wolta de 2008/2009.
Embora também ja tenha recorrido
para a contratagio de licenciados
para os quadros da empresa, o re-
curso a0 IEFP é feito sobretndo
para a contratagdo de profissionais
com menores niveis de qualifi-
cagdo. Tratando-se de uma 'Grande
Empresa’ (2.000 funciondrios) , o
Departamento de Recursos Huma-
nos é o responsavel pela gestdo
dos processos com o IEFP 0 eleva-
do nimero de contratacdes e esta-
gidrios que ja foram acolhidos na
empresa tem duas implicagdes: por
um lado, que existe j& uma rotini-
zagdo dos procedimentos entre a
empresa ¢ o IEFP, por outro, que a
reflexdo sobre a relagdo com o
IEFP ¢ feita em termos gerais e
ndo por relagdo a um caso
especifico.

Legenda

3“ IETP Presencial
.

%5 IEFP email
)“ IETP telefone

il petemprego.govpt

EXEMPLO DE JOURNEY MAPS

&
2

/ Medidas de Politica

mividades Avaliagdo dos apoios / medidas disponiveis
Canais
Asl,)e.tos Hpoio financeiro a contratagdo / estdgio.
Positivos
Hspetos
Negativos
Sentimentos @
Manutengéo das medidas de politica de apoio a contratagdo e
S ~ de formagdo em contexto de trabalho. A ndo existirem, empresa
uyestoes provavelmente ndo recorreria ao IEFP, pois resposta das em-

presas de recrutamento e selecgdo ¢ muito mais rapida.

>
i
&

/’ " Recrutamento e Selecgdo

7/

Selecgdo dos candidatos (feita maioritariamente
pela prépria empresa)

Netemprego (apenas cerca de 10%) +
Empresas de seleccdo e recrutamento +
75 Hssociacdes locais e Juntas de Freguesia: "trabalhamos
)‘ muitas vezes com instituices locais que trabalham
nesse aspecto até melhor do que o CE.{(...)
Normalmente, essas institucdes ou alguma Junta de
Treguesia tém uma proximidade a pessoa em si, e
sabem se a pessoa quer trabalhar ou ndo."

Morosidade do processo de recrutamento do IEFP (incompativel
com as necessidades da em‘rma; capacidade de resposta
deveria ser mais proxima da das empresas de recrutamento e
selecgdo; tempo aceitével de resposta seria 1 més.) +
Processo de selecgdo do IEFP: pouco investimento na triagem
dos candidatos (tiveram situagdo concreta no Norte em que CE
enviou 50 candidatos para 3 vagas, e RH da empresa ficaram
com a sensagdo que a maioria tinha ido a entrevista s para
justificar formalmente a procura activa de enpre}go: "Nés pedi-
mos pessoas com um determinado perfil para efectuar estas
tarefas, e as pessoas chegam Id e 'Ah, mas isso eu ndo quero!'
Mas se e pedi um jardineiro e depois algumas pessoas
dizem-me 'Mas eu ndo fago jardinagem..." Ndo faz sentido").

Maior investimento na triagem / selecgdo dos candidatos en-
caminhados para as ofertas (real disponibilidade para tra-
balhar, competéncias, ...)

HAprovacdo dos Processos

Hprovagdo dos processos (duragdo total)

:é;)(

Morosidade: tiveram recentemente um caso em que a aprovagéo
do estégio demoron 6 meses. Nao sabe se por falta de recursos
humanos ou por ineficiéncia dos canais intermos de comuni-
cagdo.

Maior celeridade na anlise dos processos (em todos os CE).
HBproximar tempo de resposta ao do das empresas de
recrutamento e seleccdo.

/" Gestio dos Processos

//

Solicitagbes diversas aos diferentes Centro dos Emprego do pais

)é; X o

Resposta de alguns Centros de Emprego/Técnicos especificos +
Potencial da base de dados do IEFP (nivel nacional) se devida-
mente validada e actualizada+ Alguns ganhos de eficiéncia nos
iltimos anos: preocupacdo de dar uma resposta mais célere as
solicitagdes das empresas, investimento na plataforma online,
disponibilizagdo de informagdo online.

Morosidade on néo resposta por parte de outros Centros de Em-
prego: "Temos alguns com que simplesmente ndo trabalhamos.
Néo vale a pena. Pedimos, solicitamos, ou ndo vem resposta ou
vem muito tarde. Entdo, ja estamos preparados para trabalhar
com outras instituicoes naquela zona." + Nao potenciar a base

de dados do IEFP (de nivel nacional)

"Na globalidade podia dizer que estd
razodvel, mas o razodvel é muito pouco.”
Uniformizagdo dos procedimentos administrativos nos diferentes
Centros de Emprego + Gestor de Cliente para empresas que nao
s0 fazem recrutamento constantemente, como tém flutuagdes sa-
zonais previsiveis (Verdo); ser esse Gestor de Cliente a facilitar

a articulagdo entre os varios CE's + Capacitar técnicos para o
exercicio da funcdo de Gestor de Cliente

REPUBLICA
PORTUGUESA

LABORATORIO
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DA ADMINISTRAGAO
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11 JOURNEY MAPS E

Os Mapas de Percurso de Utentes constituem-se como uma ferramenta de analise R e RENTACAO
multidimensional. Destacam-se os principais problemas identificados pelos utentes desempregados em POBLIA | TRACAC

cada um dos centros de emprego analisados:

CE GUIMARAES CE LISBOA CE ALCACER

Insuficientes ofertas de emprego elou : |nsuF|C|ent<-:=s oFertas~de emprego .ejou. . Insuficientes ofertas de emprego elou
desadequadas a formacgao e/ou experiéncia

desa.de.quadas a ﬂ?rmagao e/ou experiéncia proﬁssional anterior. desafieﬂuadas a F?rmagao e/ou experiéncia
profissional anterior. profissional anterior.
. Oferta formativa sugerida/disponivel : D ’
. Tempos de espera de processos e desadequada ao perfil do desempregado . Oferta formativa sugerida/disponivel

atendimento presencial o _ _ desadequada ao perfil do desempregado
. Utilizagao de prestadores de servigos privados

. Oferta formativa sugerida/disponivel devido a auséncia de ofertas especificas no net . Propostas de emprego que implicam
desadequada ao perﬁl do desempregado emprego deslocagoes assinalaveis da area de residéncia

Desadequagao da inscricao no sistema . Falta de respostas integradas com area da . Tempos de espera de processos e

saude, nomeadamente quando utentes tem
dificuldades cognitivas e/ou limitagoes fisicas e/ou
auditivas

I|) face a experiéncia profissional atendimento presencial
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12 WORKSHOP

DE ENQUADRAMENTO
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12 WORKSHOP
DE ENQUADRAMENTO

A sessao de trabalho foi organizada tendo como objetivo a analise
dos servicos prestados pelo IEFP na otica dos seus funcionarios.

Foi um exercicio focado na percecéao e na identificacao dos
problemas e necessidades dos utentes dos Centros de Emprego,
nos problemas e necessidades dos proprios funcionarios e

na identificacdo de sugestoes e oportunidades de melhoria dos
Servicgos.

Os participantes foram organizados em 3 grupos de trabalho diversificados e autonomos.
Na defini¢ao dos grupos, considerou-se como critério principal a distribuigao dos
participantes de cada centro de emprego pelas diversas mesas, afim de nao se verificar uma
predominancia geografica dos resultados em cada uma destas mesas.

INSTITUTO DO EMPREGO .S( )CIOLOGIA }‘V @ o
DINRMIA'CET ces o

E FORMAGAOQ PROFISSIONAL [@PORTO|
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CONTEXTO & OBJECTIVO
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1.2.. WORKSHOP

DE ENQUADRAMENTO

Desta sessdao resultaram trés conjuntos de dois cartazes. O primeiro cartaz possuia a identificacao
de problemas e o0 segundo cartaz apresentava solugdes para a sua resolugcéo. O quadro seguinte

enumera alguns dos principais problemas identificados em cada uma das mesas:

IEFP. FUNCIONARIOS MESA1

. Falta de diretrizes institucionais e falta de

formacao dos técnicos

. Falta de interlocutores formais e articulagao

com Seg. Social, AT, SEF e ACT

. N°de atendimentos diarios excessivo. Ex. em

Lisboa € no minimo de 400 utentes para 7

tecnicos.

. Auséncia de resposta para candidatos com

problemas de saude (sobretudo mentais)

IEFP . FUNCIONARIOS MESA 2

. Ma comunicagao interna no |IEFP e falta de

formacao dos técnicos

. Falta de capacidade de selecao e recrutamento
por parte do |IEFP para as ofertas colocadas

. Sistemas informaticos cada vez mais
ineficientes

. Avaliagcao com o SIGA / SGAE é baseada no

tempo de atendimento
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IEFP . FUNCIONARIOS MESA 3

. Dilema: Objetivos NUMEricos vs.

Qualidade do servico
. Falta de ofertas adequadas aos perfis

. Necessidade de repensar processos
internos e legislativos

. Inexisténcia de partilha de bons
exemplos
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NOTAS DE DESTAQUE

ANALISE CONJUNTA DE RESULTADOS
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FASE 1.INVESTIGAGCAO
ANALISE CONJUNTA DE RESULTADOS

Foi realizada uma Gltima sessao de trabalho com membros dos gabinetes do MTSSS e SEE, com o objetivo de interpretar e
validar a informagao gerada no decorrer do processo ( fase 1. Investigacdo ). Em reuniao, foram discutidos os varios problemas

e oportunidades de melhoria levantados por utentes e colaboradores.

Como resultado deste trabalho foram identificadas em conjunto as seguintes notas de destaque:

COMUNICACAO

Comunicagao interna e externa do |EFP ineficaz. -
Comunicagoes e ofertas por carta ineficazes

Falta de reconhecimento do |IEFP junto dos quadros superiores e
recem-licenciados que nao reconhecem valor e competéncia aos
CE e nao utilizam as plataformas digitais (EX. Net Emprego).

Falta de visibilidade de medidas e apoios ( ex. apoios a mobilidade
que facilitam a aceitagao de ofertas).

Ineficiente comunicagao dos direitos e deveres dos utentes . (Ex.:
melhorar informacao disponivel no site do IEFP).

All Rights Reserved ® MPMA | Republica Portuguesa | LabX® 2016 . Direitos Exclusivos de Utilizagdo 2016

dL A
B

X]

LABORATORIO ~
DE EXPERIMENTAGAO
DA ADMINISTRACAO
PUBLICA

PROCEDIMENTOS

Rigidez da organizagéo e dos seus procedimentos. Existe demasiada
burocracia interna e tarefas sem valor. Atendimento é visto como
despromogﬁo.

Falta de diretrizes institucionais de uniformizagao (ex. carimbo das
empresas que & solicitado nalguns CE e noutros nao)

Rigidez nas funcoes dos técnicos nos centros de emprego. Falta de
rotatividade nas funcoes, o que dificulta a percecao do servigco como um
todo.

Sistema de incentivos e avaliagao dos funcionarios disfuncional. O tempo
de atendimento e o nimero de convocatorias nao deve pesar tanto.

Insuficiente formagao de funcionarios e auséncia de mecanismos de
partilha de boas praticas entre CE.



Foi realizada uma Gltima sessao de trabalho com membros dos gabinetes dos MTSSS e SEE, com o objetivo de interpretar e
validar a informagao gerada no decorrer do processo ( fase 1. Investigacao ). Em reuniao, Foram discutidos os varios problemas

e oportumdades de melhoria levantados por utentes e colaboradores. Como resultado deste trabalho foram identificadas em LABORATORIO
DE EXPERIMENTACAO

conjunto as seguintes notas de destaque: DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA

FASE 1.INVESTIGAGAO
ANALISE CONJUNTA DE RESULTADOS (cont.) lE!]

DIREITOS E DEVERES DOS UTENTES PLATAFORMAS

- Dificuldade de formagao do desempregado fora da oferta do IEFP, uma - Auséncia de integracao de informagao e processos de
vez que este é penalizado com convocatérias durante essa formagao. atendimento do |IEFP e da SS.
- Rigidez das obrigagées dos desempregados (Ex. periodo de dispensa) - Falta de articulagao do IEFP com outras entidades,

nomeadamente no acesso da SS e do Min. Salde a base de dados
do IEFP para validagao da situagao de desemprego, dispensando a
emissao de declaragoes.

- Deficiéncias na plataforma Net Emprego ao nivel da usabilidade,
estabilidade e interoperabilidade.

- Pouco detalhe dos Perfis no sistema informatico, nao permite
pesquisas e “matching” eficazes.
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Foi realizada uma Gltima sessao de trabalho com membros dos gabinetes dos MTSSS e SEE, com o objetivo de interpretar e

validar a informagao gerada no decorrer do processo ( fase 1. Investigacao ). Em reuniao, Foram discutidos os varios problemas @

e oportumdades de melhoria levantados por utentes e colaboradores. Como resultado deste trabalho foram identificadas em LABORATORIO
DE EXPERIMENTACAO

conjunto as seguintes notas de destaque: DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA

FASE 1.INVESTIGAGAO
ANALISE CONJUNTA DE RESULTADOS (cont.) lE!]

QUESTOES GERAIS

- Perspetiva "One-size-fits-all” desadequada.

- Desadequagao da formagao dadas aos utentes face a procura efetiva do mercado. Desmotivacao

dos formadores.

- Necessidade urgente de posicionamento competitivo no mercado, face a oferta mais agil e eficaz

dos privados.

- Inexisténcia de respostas eficazes por parte do |IEFP, face a uma real procura de mercado a perfis

especificos.

- Auséncia de resposta para utentes com problemas cognitivos, os quais permanecem no sistema sem

respostas.
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1.3. LABX®

ENQUADRAMENTO DE PROBLEMAS
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FASE 1.INVESTIGAGAO ‘ l! A
ANALISE LABX® . ENQUADRAMENTO DE PROBLEMAS B

1. PROBLEMAS PASSIVEIS DE ENQUADRAMENTO
NO PROJETO - BUE

- Ineficiente comunicagao dos direitos e deveres dos utentes . (Ex.: melhorar
informagao disponivel no site do IEFP).

Falta de visibilidade de medidas e apoios ( Ex.: apoios @ mobilidade que facilitam a
aceitacao de ofertas).

- Auséncia de integragao de informacao e processos de atendimento do IEFP e
SS, com possibilidades de desenvolvimento do ponto de vista da interoperabilidade
de sistemas

- Pouco detalhe dos perfis no sistema informatico, o que nao permite pesquisas e
“matching” eficazes.

- Deficiéncias na plataforma Net Emprego ao nivel da usabilidade, estabilidade e
interoperabilidade.
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2. PROBLEMAS PARA POTENCIAIS PROJETOS
RELACIONADOS COM O BUE

- Auséncia de resposta para utentes com problemas
cognitivos, os quais permanecem no sistema sem
respostas.

- Perspetiva "One-size-fits-all” desadequada.

- Inexisténcia de respostas eficazes por parte do |[EFP,
face a uma procura real de mercado a perfis especificos.

- Desadequagao da formagao dada aos utentes, face a
procura efetiva do mercado. Desmotivacao dos
formadores.




FASE 1.INVESTIGAGAO ‘ l! A
ANALISE LABX® . ENQUADRAMENTO DE PROBLEMAS B

LABORATORIO
DE EXPERIMENTAGAO

DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA

OUTROS PROBLEMAS RELACIONADOS COM PROCEDIMENTOS E
FUNCIONAMENTO INTERNO COM IMPACTO INDIRETO NO BUE

- Rigidez da organizacao e dos seus procedimentos. Existe demasiada burocracia interna e tarefas sem valor. Atendimento é visto como despromocao.
- Falta de diretrizes institucionais de uniformizagao (ex. carimbo das empresas que é solicitado nalguns CE e noutros nao)

- Rigidez nas fungaoes dos técnicos nos centros de emprego. Falta de rotatividade nas funcoes, o que dificulta a percegao do servico como um todo.

- Rigidez das obrigagoes dos desempregados. ( Ex. periodo de dispensa )

- Necessidade urgente de posicionamento competitivo no mercado, face a oferta mais agil e eficaz dos privados.

- Dificuldade de formagao do desempregado fora da oferta do IEFP, uma vez que este € penalizado com convocatorias durante essa formacao..

- Insuficiente formagao de funcionarios e auséncia de mecanismos de partilha de boas praticas entre CE.

- Sistema de incentivos e avaliagao dos funcionarios disfuncional. O tempo de atendimento e o nimero de convocatérias nao deve pesar tanto.
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BALCAO UNICO EMPREGO

METODOLOGIA DO PROJETO

1 7. 3

INVESTIGACAO DESIGN PROTOTIPAGEM

Mais do que processos e Idealizamos e criamos novas Deﬁmmos novos modelos e
ferramemos de pesquna solugocs sempre com foco na processos de execu;ao técnica,
conwencionais, procuramos exporlenc:a do cliente e nas Juridicos e de operagdo, pra

um conhecimento profundo suas interagoes com os servicos. o desenvolvimento de PFOtOUPOS )
do utente, na caPtura da de serngos sustentaveis e REPUBLICA

PORTUGUESA
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