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Abertura

Em jeito de balango: o LabX - Laboratério de
Experimentagao da Administragao Publica

Assinalamos o terceiro aniversario do lancamento do Laboratorio de Experimentacao
da Administragao Publica.

‘Neste Laboratdrio, sera possivel experimentar para melhorar. Qualquer
servico publico tera oportunidade de colocar sob o microscdpio uma
potencial solugdo inovadora que queira introduzir na sua organizacgao.
Poderemos, assim, ser mais ousados, porque vamos experimentar as
propostas em ambiente controlado. E limitaremos o risco e o custo de
falhar” [Excerto retirado do discurso de Apresentagdo do Laboratério de
Experimenta¢do da Administragdo Publica pela Ministra da Presidéncia e
da Modernizagdo Administrativa, Prof. Maria Manuel Leitdo Marques, 12
de outubro de 2016]

O LabX alimenta a Visao de transformar a Administragdo Publica num espago onde
as praticas didrias sdo continuamente questionadas e a inovagao, incremental ou
disruptiva, € considerada e testada tendo em vista a melhoria do Servigo Publico. De
transformar a Administragéo Publica num espago aberto a colaboracéo para la das
fronteiras organizacionais, sensivel as aspiragdes da Sociedade, onde 0s servicos
publicos sdo desenhados para e com Cidadaos e Empresas. Um espago desafiante
para trabalhar, onde os servidores publicos sdo agentes pré-ativos de mudanca,
verdadeiros experimentadores e empreendedores.

Essa Visdo da origem a um projeto. E-lhe atribuido um investimento financeiro inicial e
objetivos concretos e ambiciosos, a alcangar num periodo de 36 meses: (i) capacitar
a Administragédo Publica com metodologias que potenciem a inovagao, criando uma
Rede de Inovadores; (ii) desenvolver 12 projetos inovadores, abrangendo as fases de
investigacao, cocriagdo e experimentacao.

"A presente operacao pretende criar um Laboratorio de inovagao e
experimentacdo para a Administracdo Publica, abreviadamente designado
por LabX, que consiste numa incubadora para testar projetos inovadores
na Administracao Publica que sejam propostos por entidades publicas,
centros de investigagdo, empresas privadas ou entidades do setor social.”
[In: “Memdria Descritiva da Operagdo “Laboratdrio de Experimentagéo da
Administragdo Publica’, janeiro 2017]

O projeto corporiza-se, em setembro de 2017, na criagao de uma unidade orgénica da
AMA - Agéncia para a Modernizacao Administrativa e na contratagao e capacitagéo de
uma equipa com perfis e competéncias especificas.

O Laboratério é em si uma experiéncia. Experimentaram-se varios tipos de

iniciativas, com diferentes metodologias e diversos parceiros. Ao fim de 2 anos de
atividade, consideramos nds, Diregdo da AMA, que a experiéncia foi bem-sucedida

e disso queremos dar conta neste relatério de progresso. Formamos mais de 300
funcionarios publicos, contactamos 46 organizagbes da Administragao Publica e
concluimos 11 projetos de experimentacao nos quais envolvemos cerca de 7000
cidadaos e 1200 servidores publicos. Atualmente, tendo em vista amplificar o alcance
das iniciativas, dinamizamos uma Rede de Inovadores em crescimento, apoiamos a
criacao de laboratorios ao nivel Local ou Sectorial e facilitamos o relacionamento com
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parceiros-chave para a inovacgao, da Academia e do Sistema Cientifico e Tecnoldgico.
Os testemunhos que recolhemos dizem-nos que nado so facilitdmos a construgao de
novas solucdes para problemas especificos como promovemos a mudanga da cultura
das equipas envolvidas.

A todos os cidadaos, empresas e servidores publicos que participaram nas iniciativas
LabX nestes 2 anos, muito obrigada pelo vosso precioso e altruista contributo. A
todas as entidades da Administragao Publica e parceiros do ecossistema de inovagao
gue connosco ousaram fazer este percurso, muito obrigada pela oportunidade de
aprendizagem e crescimento muUtuos que nos proporcionaram.

Fica aqui 0 nosso compromisso que hoje, amanha e depois continuaremos a

questionar as praticas da Administracao Publica, a investigar a realidade, a envolver
cidadaos e empresas em processos de cocriacao e a experimentar novas solugoes
para melhorar os servigos publicos. Todo 0 nosso empenho em fazer hoje o futuro.

Sara Carrasqueiro
AMA, Conselho Diretivo
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Questionar o obvio

O Laboratério de Experimentagdo da Administragdo Publica (LabX) nasceu para ser
um espacgo seguro de experimentagao para investigar, cocriar e testar solugdes
inovadoras para melhorar os servicos publicos, centrando-os nas necessidades e
expectativas de cidadaos e empresas. Este seu papel permite a Administragéo Publica
avangar até onde as solugdes 6bvias nao chegam, controlando os custos e os
riscos e aprendendo com as sucessivas tentativas de melhoria. Para o objetivo de
‘normalizar” a experimentagdo na Administragcao Publica era decisivo que as solugoes
desenvolvidas estivessem orientadas as necessidades reais de cidaddos e empresas.
A intervengao tinha que passar por exemplos concretos e exemplificativos mais do
que por respostas meramente retoricas a essas necessidades. Quando colocado
diante dos limites da sua capacidade de intervencéo, sem um orcamento infinito e
sem uma equipa ilimitada, a opcdo do LabX passou por colocar esses desafios no
centro da sua estratégia. Para suprir esses constrangimentos, a opgao passou por
trabalhar em rede, através de colaboracdes que privilegiassem a ligacdo com as
organizagdes da sociedade civil, os centros de investigagdo do sistema cientifico
nacional ou com a comunidade de empreendedores. Ousadia, participagao cidada,
demonstragao de resultados e colaboracado tornaram-se, assim, nos vetores destes
dois ultimos anos de atividade continua do LabX enquanto equipa da Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa (AMA).

A experiéncia acumulada nestes dois Ultimos anos serve agora para definir um campo
de acdo futura, abrindo vias possiveis de trabalho a partir das provas acumuladas

da atividade desenvolvida, das competéncias adquiridas pela pratica e de uma
disposicao a explorar o desconhecido. Para salientar o valor social trazido pelas
iniciativas desenvolvidas pelo LabX, podemos destacar as quatro principais valéncias
disponibilizadas por esta equipa da AMA ao conjunto da Administragdo Publica,
resumidas no esquema visual adiante apresentado:

1. EXPERIMENTACAO
O desenvolvimento de projetos experimentais constitui uma oportunidade
para investigar, cocriar e testar solucdes inovadoras que melhorem os servicos
publicos. A investigagao permite definir o problema certo antes de pensar em
solugbes, sem depender das receitas do passado e sem nos sujeitarmos as
rotinas adquiridas. As decisGes podem, assim, ser tomadas a partir de informacéo
empirica. A cocriagao garante que todas as partes envolvidas sao escutadas
e podem participar ativamente na construcao da solugao, derrubando silos
dentro do Estado e superando os obstaculos a participacao dos cidadaos. A
experimentagao permite testar antes de implementar uma solu¢ao, acumulando
licbes valiosas que permitam diminuir os riscos e aprender com as tentativas de
melhoria. A materializacao de um laboratério vivo num servico publico sera o
expoente maximo desta abordagem caracteristica do LabX: um espago de testes
em que as entidades publicas submetem, em contexto real, as suas propostas de
solugéo as exigéncias da experiéncia dos cidadaos, em colaboragéo estreita com
0s parceiros estratégicos do sistema cientifico portugués.

2. CAPACITACAO
Porque o LabX nao pretende ter o monopdlio da inovagéo dentro da Administracao
Publica, mas também porque as mudangas so se tornam sustentaveis ao
longo do tempo se forem interiorizadas pelas entidades publicas e pelos seus
trabalhadores, € importante que se construa uma capacidade duradoura para
continuar esta mudanga quando terminam as nossas intervencoes. Para tanto, o
LabX desenvolveu uma série de iniciativas destinadas a capacitar a Administragao
Publica. As propostas de atividade neste ambito estdo dispostas em crescendo.
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Primeiro, os Pro’LabX, sessdes de sensibilizacdo (4 horas) destinadas a disseminar
a abordagem metodologica do LabX e a despertar vocagdes de inovador entre 0s
trabalhadores publicos. Depois, as capacitagoes imersivas, sessdes colaborativas
(17 horas, incluindo trabalho de terreno) centradas nos desafios especificos de um
determinado projeto experimental e pensadas para dotar os trabalhadores publicos
desse projeto com os instrumentos, as competéncias e o conhecimento pratico
adequados a superacéo de tais desafios. Terceiro, as mentorias, que decorrem

ao longo de 6 meses, garantindo as equipas que estdo implicadas em projetos
experimentais terem um acompanhamento individualizado para atingirem os seus
objetivos.

3. CONEXAO
O LabX atua como conector e ativador do ecossistema de inovagao da
Administracao Publica, criando pontes entre as entidades publicas e o sistema
cientifico nacional, a comunidade de empreendedores, as organizagdes da
sociedade civil e, em especial, os cidadaos. Das suas iniciativas, destaque para a
Rede de Inovadores, a comunidade de praticas a que podem pertencer todos 0s
trabalhadores publicos independentemente da sua entidade de pertenca e do seu
escaldo hierarquico. Os membros desta rede tém ao seu dispor uma constelagao
de pontos de contacto, digitais e presenciais, onde podem partilhar conhecimentos,
experiéncias e desafios concretos do setor publico. Através do LabXpresso,
um boletim informativo enviado bimestralmente por correio eletrénico, podem
conhecer resultados praticos e estudos de caso sobre projetos inovadores no
sector publico. Nas OFICINA@LabX participam em encontros presenciais para
troca de experiéncias e partilha de duvidas entre colegas da Administragao Publica.
Gracas ao Toolkit, acedem um compéndio de ferramentas de desenho de servigcos
adaptado para o contexto especifico do nosso setor publico. O LabX desenvolve
parcerias ativas com os parceiros do ecossistema de inovacao. De maneira a
construir uma cintura de multiplicadores, acelerando ou multiplicando o potencial
transformador da sua abordagem metodoldgica, o LabX criou uma Rede de
Laboratorios Associados, equipas da Administracao Publica que sdo capacitadas
e que atuam diretamente em ciclos rapidos de prototipagem para materializarem a
experimentacao nas suas entidades publicas.

4. EXPLORAGAO
Um laboratorio de inovagao deve manter-se alerta as tendéncias emergentes e
capaz de assegurar a sua propria reinvencao. Para isso, € necessario que atue
como pisteiro das oportunidades e ameagas que se colocam aos servigos
publicos, explorando areas de intervencao, instrumentos ou tecnologias a partir da
sua relevancia ou impacto sobre os cidadaos e empresas. O LabX tem perseguido
este horizonte de oportunidades através das suas iniciativas sobre a aplicagao
de ciéncias comportamentais nas politicas publicas, o interface entre humanos e
magquinas quando se lida com as tecnologias emergentes ou o uso da gamificagcao
como via de mudanga da cultura organizacional.

As entidades publicas tém nestas principais valéncias outros tantos reptos

para colaboragdes e parcerias. O LabX tem um raio de acdo que engloba toda a
Administracdo Publica, estando aberto a colaborar na resolucdo dos desafios que

as entidades publicas tenham. Um laboratorio de inovagao nao vive dos resultados
alcancados, mas sim da sua capacidade de continuar a manter-se relevante porque

se situa constantemente na linha da frente em que se (re)desenham servigos publicos
mais eficientes e mais centrados nos cidadaos e empresas. Néo s¢ a Administragcao
Publica nédo deve ignorar um mundo em permanente transformagao, como pode, pelo
contrario, assumir um papel decisivo a aproveitar oportunidades e a minimizar os riscos
destas mudancas. Trata-se, afinal, de fazer hoje o futuro.

Bruno Monteiro
LabX, Coordenador
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EXPERIMENTACAO

A experimentag¢ao € uma valéncia
essencial do LabX e, por isso, se tem
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, outra
iniciativa de experimentacgao relevante é
a instalacao de um laboratério vivo num
servigo publico, criado para potenciar a
participacao aberta e apoiar as entidades
publicas com a experimentagao em
contexto.

LabX | Fazer hoje o futuro| 10




BﬂlCﬁo l’jnico CONCLUIDO

setembro 2017 /
de Emprego
DESAFIO
Este projeto visa melhorar o funcionamento dos servigos publicos de emprego para 0s DADOS
cidadaos desempregados nos processos de procura ativa de emprego e de formacgéo
profissional, bem como para as entidades empregadoras nos processos de selecéo 59 mapas de
e contratacdo de novos colaboradores. Com a criagéo do novo Portal IEFP Online pErcurso
desmaterializaram-se as interagdes entre cidadaos, empresas e servigos publicosde -
emprego. I EIEREE
inquiridos
BENEFICIARIOS étrabalhadores
Este projeto beneficia principalmente cidaddos desempregados e entidades inauirid
empregadoras. inquindos
ABORDAGEM 10 profissionais

S . : : ~ . S . inquiridos
Numa primeira fase, com o apoio de centros de investigagao 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 DESTAQUE
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 Noticia de
melhoria do servigo. . o ) lancamento do novo
Numa segunda fase e apos a criagdo do um novo portal do IEFRP, o LabX realizou =

o T - / - (- . - Portal IEFP Online
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 Portal IEFP Online
no novo portal IEFP e consequentemente aumentar a eficiéncia e qualidade deste
servico 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 moveis;
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.
Satisfagao 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.

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Colaboragao:
Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social Instituto de Sociologia (Universidade do Porto)
Presidéncia e Modernizagdo Administrativa Dinamia'CET (ISCTE IUL)

CES - Centro de Estudos Sociais (Universidade de
Promotor: Coimbra)

Instituto do Emprego e Formagao Profissional (IEFP) | Busigners
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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 Espago Obito (EO) tem como objetivo criar um novo servico integrado e transversal
focado num evento de vida: o dbito. Pretende resolver os problemas que os cidadéos
enfrentam, hoje em dia, ao terem que realizar varias deslocagdes 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 informacgéo dada, usando linguagem
mais clara;
e Proporcionar um atendimento mais cuidado, privado e humano;
e Reduzir o sentimento de estar perdido ou confuso por ndo saber onde se deslocar,
0 que levar e que percurso realizar.

ABORDAGEM

Comegou-se por estudar a fundo a experiéncia dos cidadaos 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. ISS, CGA,

AT, 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 EO:

e Primeiro piloto do EO (Santo Tirso): nos primeiros seis meses de piloto, puderam
identificar-se oportunidades de melhoria gragas ao contato com cidadéos,
agentes funerdrios e advogados (60 cidadéos; 80 advogados ou solicitadores; 300
agentes funerdrios);

e Segundo piloto do EO (Coimbra): este piloto contemplou j& a evolugéo para um
novo servigo integrado, tendo registado, nos seus primeiros trés meses, 575
visitas de cidadaos, 68 advogados ou solicitadores e 114 agentes funerarios.

FICHA DE PROJETO

CONCLUIDO

dezembro 2016 /
agosto 2019

DADOS

83 mapas de
percurso

;06 cidadéos
inquiridos

:_37 trabalhadores
inquiridos

8 profissionais
inquiridos

1 guia de apoio ao
cidaddo com jornada
a realizar

1 folheto de
informagdes
DESTAQUE

Video do projeto

Jornada do 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 Tributéria (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)

LabX | Fazer hoje o futuro |
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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 Eletrénica na Administragdo Publica (FE-AP), focado em

CONCLUIDO

outubro 2016 /
agosto 2019

DADOS

4 casos estudados
]384 arvores/
ano poupadas

para produgao de
consumiveis

DESTAQUE

101.027.015€/ano
poupanca do Estado

em fun¢do do menor
tempo gasto com o
processamento de
faturas eletronicas

desmaterializar e simplificar processos no ambito do processamento de faturas na
contratagéo publica, criou-se a oportunidade de medir o impacto desta iniciativa
enquanto caso exemplificativo dos ganhos com medidas de simplificacédo. Para

tal, pdde 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 avaliagédo na Administracao Publica. A medigdo de impacto
baseou-se numa analise de custos dos processos associados a solugdo tradicional

e da comparacao face aos processos decorrentes da implementacao da fatura
eletronica, identificando os 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 Na avaliagdo de impacto da implementacao da factura Eletrénica na
Administracao Publica, conclui-se que o tempo poupado em dinheiro,
considerando os vencimentos médios por categoria de trabalhador em fungoes
publicas, redundou numa poupanca anual de 101.027.015€. Além disso, equivaleu
a evitar abater 1384 arvores/ano, as mesmas que seriam usadas para a produgao
dos consumiveis poupados.

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Parceiros: .
Finangas Unidade Técnica de Avaliagdo de Impacto Legislativo, do

JurisAPP
Promotor:

Colaboragao:
Instituto Nacional de Medicina Legal (INMLCF)
Renova

Entidade de Servigos Partilhados da
Administracéo Publica (eSPap)
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Imagem 1 e 2 (Balcdo Unico de Emprego) _ Workshop de enquadramento; Resultados do workshop de enquadramento.

Imagem 3 e 4 (Espago Obito) _ Sess&o participativa de cocriagdo; Protétipo do conceito EO.

Imagem 5 a 6 (Roteiro da Despesa | Fatura Electronica) _ Fluxo de procedimento de faturagéo; Workshop com os
especialistas.

LabX | Fazer hoje o futuro 14



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 Cidad&o (LC), 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 LC (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 LC;
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
LC como um todo (com os seus sistemas), aprendendo de que modo estes
podem melhorar a experiéncia tida com o(s) servigo(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

outubro 2017 /
maio 2019

DADOS
4 | C visitadas

;70 cidadéos
inquiridos

:102 trabalhadores
inquiridos

4 sessoes de
cocriagcao com
cidadaos

;0 prototipos
testados
DESTAQUE

2 testes de prototipos

em contexto na LC
Braga e LC Setubal

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Colaboragao:

Presidéncia e Modernizagao Administrativa
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 Computagédo Gréfica (CCG)

LabX | Fazer hoje o futuro |
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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.

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Colaboragao:

Presidéncia e Modernizagao Administrativa
Promotor: Moeda
Imprensa Nacional - Casa da Moeda

CONCLUIDO

outubro 2017 /
dezembro 2017

DADOS

45.867 atos
analisados

33% de rejeigao na
submissao de atos
[I Série

:Hrabalhadores
inquiridos

6 utilizadores
inquiridos

DESTAQUE

1 Relatorio
Final com 30
recomendagdes

1 Guia de Boas
Praticas sobre
o conteudo e
navegagao do
portal DRE

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

LabX | Fazer hoje o futuro |
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CONCLUIDO

Balciao Unico
do Prédio e

DESAFIO

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

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

LabX passava pela consideracédo dos obstaculos e oportunidades existentes para os 1 relatorio de
cidaddos e empresas aderirem a este novo servico. livesligeicee
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)

L
©
+—
c
()
E
@
o
x
(D)
(2]
O
+—
)
e
o
@)
<
o
<C
Z
L
=
o
L
o
>
L

LabX | Fazer hoje o futuro| 17


http://bupi.gov.pt

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

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.

LabX | Fazer hoje o futuro 18



CONCLUIDO

Desenho participativo |
GNS ™ a0 2019

DESAFIO

Este projeto visou aplicar uma abordagem participativa que assegurasse que 0 SRl
desenho da solugdo tecnoldgica do novo sistema de credenciagao (CRESO) tivesse 18 trabalhadores
em conta as necessidades e os contributos dos utilizadores que fazem os pedidos de participantes

credenciais ao Gabinete Nacional de Seguranga (GNS). ~

i 1 mockup testado
BENEFICIARIOS com utilizadores
Este projeto beneficia principalmente utilizadores do sistema e entidades conectadas.

ABORDAGEM DESTAQUE
O LabX desenhou e facilitou duas sessdes contando com a participacao de -

- ) . . o 18 utilizadores
utilizadores que no seu dia-a-dia submetem pedidos de credenciagdao ao GNS. ativos na
Estas sessdes contaram com a facilitagao, moderada, do gestor do projeto e com colaboragéo das
a participagao da empresa contratada para desenvolver o novo servigo online de proximas fases
credenciacado. Nestas duas sessdes conseguiu-se identificar os pontos de dor e as _
oportunidades de melhoria do atual modelo de submisséao de pedidos, geraram-se Portal CRESO

ideias sobre como simplificar o processo e testaram-se protétipos de baixa fidelidade
do novo servico online de credenciagao junto dos utilizadores. Depois, a terceira
sessao foi ja dinamizada pelo gestor do projeto, que beneficiou das duas primeiras
sessOes 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.

FICHA DE PROJETO

Area Governativa:
Presidéncia e Modernizagao Administrativa

Promotor:
Gabinete Nacional de Seguranga (GNS)

LabX | Fazer hoje o futuro |
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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

Na fase de investigacao foi fundamental conhecer iniciativas, dentro e fora de
Portugal, sobre temas de cidadania e participacgao civica. Depois de identificadas
diversas iniciativas, foram observadas no terreno duas iniciativas a decorrer em
Portugal que apoiam o desenvolvimento inovador de competéncias de cidadania e
de participacao civica para perceber a resposta das criangas e jovens. Paralelamente,
entrevistaram-se técnicos e professores que trabalham esta tematica e realizaram-
se sessOes de auscultagdo com criancas e jovens para perceber quais as tematicas
mais relevantes e quais os contextos de trabalho preferidos para desenvolver estas
tematicas.

Baseado nas aprendizagens da fase de investigagao, o LabX esteve envolvido no
desenvolvimento de 4 iniciativas experimentais que representavam diferentes
modelos alternativos para trabalhar competéncias de cidadania e de participacao
civica e que foram testadas em diferentes contextos da sociedade civil e do sistema
escolar. Para as criangas do 1.° e 2.° ciclo, desenvolveu-se o jogo de cartas “Agora
Falo Eu!”, que pretende ativar as criangas para a implementagéo de projetos locais,
e 0 jogo de tabuleiro “Estrelas da Cidadania”. Para os jovens do 3° ciclo do ensino
basico e do ensino secundario testou-se uma abordagem gamificada, o “Torneio da
Cidadania 2019", que misturou uma abordagem digital (jogo numa app) num evento
presencial, e organizaram-se as sessoes “World Café Cidadania”

Das quatro iniciativas experimentais, o jogo “Agora Falo Eu!" ganhou escala com a
producao de 650 kits, com o apoio da Imprensa Nacional - Casa da Moeda, que estao
em fase de distribuicdo pela rede de parceiros.

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 0s 7 e 0s 17 anos;
e Distribuicao de mais de 300 kits do jogo pedagogico “Agora Falo Eu!l” a 235
entidades publicas e da sociedade civil. Até setembro 2019 ocorreram cerca
de 100 sessodes do jogo, envolvendo 399 criangas, e foram implementadas 11

iniciativas de intervencao local.

CONCLUIDO

fevereiro 2018 /
agosto 2019

DADOS

4 iniciativas
experimentais

307 criangas e jovens
participantes

+300 kits "Agora Falo
Eu!” distribuidos

DESTAQUE

Kit em formato

digital do jogo
“Agora Falo Eu!”

FICHA DE PROJETO
Area Governativa: Parceiro:
Presidéncia e Modernizagao Administrativa Direcgdo Geral da Educagéo (DGE)

Promotor: Parceiros da sociedade civil

Instituto Portugués do Desporto e Juventude (IPDJ)

Secretaria de Estado da Cidadania e Igualdade (SECI) | Imprensa Nacional - Casa da Moeda

LabX | Fazer hoje o futuro |
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https://drive.google.com/drive/folders/1z_bs4l7TN15_VxmxbDwZQfkRYEGS6gNx

| Cidadania Fiscal 2.0

DESAFIO
Melhorar as interagdes entre contribuintes e Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT).

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

ABORDAGEM

Num primeiro momento, realizou-se pesquisa de terreno em trés Servicos de
Financas (Lisboa 10, Aveiro 1, Evora), entrevistando trabalhadores da AT e aplicando
inquéritos por questionario a 251 contribuintes. Aproveitando a parceria com o
LERNE, um centro de investigagao que realiza regularmente investigagdes sobre a
realidade nacional, realizou-se um inquérito por questionario a uma amostra de 1001
contribuintes com amplitude nacional, de maneira a robustecer a interpretagéo dos
resultados obtidos.

Numa segunda etapa, desenvolveu-se e disseminou-se por cerca de 150 Servigos de
Financas de todo o pais, com o apoio de uma equipa interna da AT, um instrumento
de literacia fiscal (“QuizAT: Quer testar os seus conhecimentos sobre impostos?”).
Este instrumento de literacia fiscal, destinado a (auto-)avaliar o conhecimento dos
contribuintes, contou com a participacdo de mais de 3000 contribuintes até setembro
de 2019.

Numa terceira etapa, o LabX garantiu uma capacitacao imersiva para as equipas

da AT que vao atuar dentro das dreas de intervengéo selecionadas a partir do
diagndstico realizado na primeira fase.

Os proximos passos passam pelo desenvolvimento de dois projetos experimentais,
um sobre a melhoria das comunicacdes escritas da AT aos contribuintes e outro
sobre a melhoria da experiéncia dos contribuintes nos canais digitais da AT.

PRINCIPAIS RESULTADOS

e Realizacdo de um diagndstico atualizado sobre os comportamentos e as
percecOes dos contribuintes a respeito da AT,

e Realizacdo de uma sessdo de capacitagdo em metodologias do LabX para um
conjunto de trabalhadores da AT;

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

e Disponibilizagcdo de um instrumento de literacia fiscal em mais de 150 Servicos de
Financas.

EM CURSO

margo 2019 /

DADOS

1252 contribuintes
participaram na
investigagao

9 trabalhadores
entrevistados

;3000 participantes
no QuizAT

DESTAQUE

Noticias publicadas

sobre o langcamento
da Cidadania Fiscal

2.0

;lotl'cias de imprensa
sobre o QuizAT

E’ara responder ao
QuizAT

FICHA DE PROJETO

Area Governativa: Colaboragao:

Economia e Gestédo (LERNE)
Promotor:
Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT)

Finangas Laboratorio de Investigagao Experimental em

LabX | Fazer hoje o futuro |
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https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/governo-assina-cinco-protocolos-de-incentivo-a-cidadania-fiscal-425701
https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/governo-assina-cinco-protocolos-de-incentivo-a-cidadania-fiscal-425701
https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/quer-testar-os-seus-conhecimentos-sobre-impostos-at-lanca-questionario-475611
https://pt.surveymonkey.com/r/quizat

Imagem 13 e 14 (Desenho participativo | GNS) _ Primeira sessdo com utilizadores para identificar as suas atuais
necessidades; Segunda sessao com utilizadores para testar uma versao prototipada.

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 Braganga.

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.

LabX | Fazer hoje o futuro 22



Servico publico como
laboratorio vivo

OBJETIVO

Este projeto instalou um “laboratério vivo’ na Loja de Cidadao de Aveiro com a
ambigao de criar um espago seguro, aberto e transparente para que as entidades
publicas possam ai testar solugdes inovadoras que melhorem os servigos publicos,
através da experimentacao em contexto real envolvendo os cidaddo no processo
evolutivo das solucdes. Este espaco favorece a exposigao intensiva e constante
dos prototipos apurando se estes respondem as necessidades reais dos cidadaos.
Este projeto pretende integrar varios parceiros do ecossistema de inovagao no
desenho, teste e monitorizacdo de protétipos de alta fidelidade neste espaco de
experimentagao.

BENEFICIARIOS
O laboratdrio vivo foi criado para as entidades publicas, no entanto, também havera
beneficios para cidaddos e empresas.

LOCAL
Encontra-se na Loja de Cidadao de Aveiro desde junho de 2019.

INICIATIVAS DE EXPERIMENTAQAO
O laboratdrio vivo foi montado para realizar dois ciclos experimentais distintos:

Primeiro ciclo experimental: a AMA, através do LabX, pdde ser a primeira entidade
publica a testar prototipos de alta fidelidade associados ao atendimento presencial.

Para tanto, estabeleceu parcerias com 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 intervencgao

Segundo ciclo experimental: este ciclo prevé um programa de experimentagao,
com assisténcia técnica altamente qualificada, dedicado a solugGes tecnolégicas

desenvolvidas por entidades publicas para melhorarem os servicos publicos digitais.

EM CURSO

junho 2019 /

DADOS

4 prototipos testados
na primeira iniciativa

2 parceiros do
ecossistema de
inovagao

1 Visita de terreno ao
laboratdrio vivo com

37 participantes de 7
entidades publicas e

privadas

FICHA DE PROJETO

Area Governativa:
Presidéncia e Modernizagao Administrativa

Colaboragao
Design Factory de Aveiro

Promotor:
Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA)

Laboratdrio de Design de Equipamento (ProjectlLabb)
da Escola de Bela-Artes da Universidade de Lisboa

LabX | Fazer hoje o futuro |
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Imagem 19 e 20 (Servigo puiblico como laboratério vivo)_ Protétipo do sistema de orientagdo 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 puiblico como laboratério vivo)_ Teste do uso da zona de trabalho na Loja de Cidad&o; Teste do
uso de postos de carregamento para utilizadores na Loja de Cidadao.



CAPACITACAO

A capacitagao consiste na criagao de
iniciativas destinadas a capacitar a
Administragdo Publica em abordagens
que potenciem a mudanca e a inovacgao.
Deste modo, o Labx criou trés ofertas
distintas de capacitagao. Primeiro,

o Pro'LabX, breves sessdes de
sensibilizacdo destinadas a disseminar
a abordagem metodoldgica do LabX.
Depois, a capacitagao imersiva para
equipas, sessoes colaborativas (que
incluem trabalho de terreno) centradas
em desafios reais e proximos dos
participantes. Terceiro, a mentoria de
mais longa duracgao, que garante um
apoio metodoldgico do LabX as equipas
publicas que estao implicadas em
projetos experimentais para responder
aos seus desafios.

LabX | Fazer hoje o futuro| 25




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
Sessodes destinadas a trabalhadores e a dirigentes da Administragéo Publica.

PROGRAMA

As sessoes do Pro'LabX sdo praticas e informais, com uma duracao 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 Ihe estao disponibilizadas.

DADOS

4 horas de sessao
16 sessdes ProlLabX
51 5 participantes

15 dreas
governativas

70% participantes
totalmente satisfeitos

60% dos
participantes
superou expectativas

Imagem 25 e 26 (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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Capacitacao imersiva |
Experimentagao no setor
publico

OBJETIVO

No ambito dos projetos experimentais e de mentorias com entidades da DADOS
Administragao Publica, o LabX capacita as equipas com competéncias, técnicas e .
. . L : ] : 3 edigdes de
atitudes que sao indispensaveis para o desenvolvimento bem-sucedido dos seus o
) capacitagao
projetos.
. 2 dias de curso
BENEFICIARIOS _
Esta iniciativa destina-se a equipas de projetos experimentais e de mentorias. 62 participantes
PROGRAMA

A capacitacao imersiva em experimentacao no setor publico contempla duas
oficinas praticas e enérgicas espagadas no tempo (com a duracéo 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.
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Imagem 27 e 28_ Uso da ferramenta “Como podemos nos...?" por um grupo de trabalho; Grupo a criar um protétipo de
baixa resolucdo durante uma das sessdes.
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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.

~ CONCLUIDO
Balcao do
d d abril 2018/
Em preen e or dezembro 2018
PROJETO FICHA DE MENTORIA

O Balcao do Empreendedor pretende cumprir a sua missao enquanto
ponto Unico de contacto para empresas e empresarios, no ambito

da sua interagdo com o Estado. Pretende-se o desenvolvimento

de uma plataforma estruturada e o alargamento dos conteudos

Promotor: Agéncia para a
Modernizagao Administrativa

disponibilizados, alinhando com as ferramentas transversais da (AMA)

AP como o Catdlogo de Entidades e Servigos. Sendo um projeto

experimental a partida, esta intervencado do LabX no Balcédo do PROGRAMA DE MENTORIA
Empreendedor serviu para consolidar o formato de mentoria, que depois

pode ser esclado para outros contextos. Durag&o: 6 meses
ABORDAGEM Trabalho colaborativo: 4 sessées

O LabX realizou um acompanhamento metodoldgico com a equipa

de projeto e compilou recomendacdes que permitiram a integragao

de abordagens inovadoras neste projeto. Foram disponibilizadas
informacdes relevantes para o portal Balcado do Empreendedor e
identificou-se padrées de design da experiéncia do utilizador, que, deste
modo, ajudaram a identificar oportunidades para melhorar a eficiéncia e
a usabilidade deste portal.

PRINCIPAIS RESULTADOS

No termo da mentoria, foi produzido um relatério com aprendizagens e
recomendacgdes decorrentes do acompanhamento metodoldgico dado
as equipas envolvidas neste projeto.
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Plano D

PROJETO

Plano D € uma iniciativa de simplificagdo e modernizagao administrativa,
que visa contribuir para a desburocratizagao em termos estruturais,
organizacionais e de funcionamento das diversas areas de atuagdo da
Faculdade de Ciéncias, Sociais e Humanas da Universidade Nova de
Lisboa

ABORDAGEM

O LabX iniciou esta mentoria com a realizagcdo de uma capacitagao
sobre a experimentagao no sector publico junto da equipa de projeto e
da equipa de servicos da Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas.

PRINCIPAIS RESULTADOS

Projeto ainda em curso. Ja houve duas sessoes de trabalho conjunto e 2
dias de capacitagao imersiva em experimentagao no setor publico para
a equipa de projeto.

Imagem 29_ llustragéo da iniciativa do Plano D.

EM CURSO

julho 2019 /

FICHA DE MENTORIA

Promotor: Faculdade de Ciéncias
Sociais e Humanas da Universidade
Nova de Lishboa

PROGRAMA DE MENTORIA
Duracao: 6 meses

Trabalho colaborativo: 2 sessdes
Capacitagao da equipa: capacitagdo

imersiva de Experimentagao no Setor
Publico realizado

LabX | Fazer hoje o futuro |
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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. Numa primeira tentativa de implementacao, observaram-
se desafios a nivel tecnoldgico que motivaram uma reavaliagao

do instrumento criado e uma readequagao da forma como foi
implementado.

ABORDAGEM

O LabX tem apoiado metodologicamente a equipa de projeto, dando
ferramentas como o mapeamento das principais partes interessadas e
do seu envolvimento desde a fase inicial da constru¢do do instrumento.
Também tem apoiado na realizagao de um diagndstico inicial sobre o
valor desta nova ferramenta junto das partes interessadas.

PRINCIPAIS RESULTADOS

Projeto ainda em curso. Realizou-se ja uma capacitagao imersiva e 6
sessdes de trabalho colaborativo.

Imagem 30_ llustragéo do projeto a SIEC.

EM CURSO

junho 2019 /

FICHA DE MENTORIA

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

PROGRAMA DE MENTORIA
Durag@o: 6 meses

Trabalho colaborativo: 6 sessoes
Capacitagao da equipa: capacitagdo

imersiva de Experimentagao no Setor
Publico realizado

LabX | Fazer hoje o futuro |
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PROJETO

O projeto CAF 2.0 consistiu na construgao colaborativa, com
envolvimento de diversas areas governativas, de propostas de melhoria
para o processo de aplicagdo da Estrutura Comum de Avaliagdo (CAF).
Com este projeto pretende-se aumentar a eficacia dos diagnosticos
organizacionais realizados com base na CAF e, além disso, desenvolver
planos de melhoria que promovam a inovagao organizacional.

ABORDAGEM

O LabX tem apoiado a equipa de projeto, assinalando a importancia do
envolvimento dos parceiros desde o inicio, contribuindo para o desenho
e criagao de guides para sessdes de cocriagao e seus instrumentos,

e também apoiando uma base experimental onde estéo a testar

as virtudes e os defeitos de uma nova metodologia CAF 2.0 com
utilizadores reais.

PRINCIPAIS RESULTADOS

Projeto ainda em curso. Realizou-se ja a capacitagao imersiva e 5
sessoes de trabalho colaborativo com a equipa do projeto.

Imagem 31_ llustragéo do projeto a CAF 2.0.

EM CURSO

janeiro 2019/

FICHA DE MENTORIA

Promotor: Direcgdo-Geral da
Administragao e Emprego Publico
(DGAEP)

PROGRAMA DE MENTORIA
Duragdo: 9 meses

Trabalho colaborativo: 5 sessoes
Capacitagdo da equipa: capacitagdo

imersiva de Experimentag&o no Setor
Publico realizado

LabX | Fazer hoje o futuro
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Imagem 32_ 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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CONEXAO

O trabalho de conexao realizado pelo
LabX passa por criar pontes entre as
entidades publicas, o sistema cientifico
e a comunidade de empreendedores. O
LabX desempenha um papel de ativador
deste ecossistema de inovagao da
Administragao Publica. A criacao da
Rede de Inovadores, a comunidade de
pratica a que podem pertencer todos
os trabalhadores publicos alinhados
com os principios do Inovador Publico,
derruba silos e promove uma cultura

de cooperacao. Por seu lado, a Rede de
Laboratdrios Associados, em que as
equipas da Administracao Publica local
sao capacitadas e atuam diretamente
em ciclos rapidos de prototipagem para
materializar a experimentacao, permite
acelerar e exponenciar a proposta de
transformacao trazida pelo LabX.

LabX | Fazer hoje o futuro| 33




Rede de Inovadores

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 Administracao 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 ¢ destinada a todos os trabalhadores publicos que sédo entusiastas da
inovacao 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 administragao. Depois, servem para expor projetos de experimentagao na
Administragao Publica, desmistificando essa abordagem inovadora. Por ultimo,
permite ainda que os membros aprendam a usar em contexto instrumentos e
métodos de trabalho.

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

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

DADOS

428 membros da

Rede de Inovadores

;30 entidades
publicas

5 LabXpresso
publicados

5 OFICINA@LabX
realizadas

DESTAQUE

Toolkit LabX

Principios do
Inovador Publico

LabX | Fazer hoje o futuro |
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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

Imagem 33 e 34_ 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.

Imagem 35_ Versao do toolkit para servigos publicos centrados no cidaddo desenvolvido pelo LabX, em que colaboraram
ativamente os membros da Rede de Inovadores.
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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 orientagao para

o inovador publico. Nado se trata de um dogma, nem de um sistema 1.

fechado. Orientados as expectativas dos cidaddos e empresas, a Foco nos cidadios e empresas
definigao 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 mudanca.

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 informacao dentro
do Estado.

6.

Testar antes de implementar

O inovador publico defende a
experimentagéo 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
Administragao 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 medigao
de impacto objetivo.

4.

Usar conhecimento para informar
decisoes

X
©

v
- M

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.

LabX | Fazer hoje o futuro
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https://drive.google.com/file/d/1WDZW0o4K1HJHan7k5qalMoiLaH0iVNmd/view?usp=sharing

EM CURSO

Rede de Laboratorios

Associados
OBJETIVO | | » - DESTAQUE

Esta iniciativa consiste em montar uma cintura de multiplicadores, ou seja, equipas
ou unidades que, orientadas pela metodologia LabX, ponham em pratica projetos Noticiatdenoren
experimentais, realizem capacitagao de outros trabalhadores e promovam a re o Laboratéri
Administracdo Aberta. O seu objetivo consiste em amplificar, replicar e escalar as de Experimentacio
abordagens experimentais do LabX pelo conjunto da Administragao Publica. Municipal em

imbr

BENEFICIARIOS

Esta rede permite beneficiar a Administragao Publica central e local, além logicamente
de cidaddos e empresas abrangidos pelos projetos experimentais.

MEMBROS DA REDE

Foram ja iniciadas as atividades de implementacgao do Laboratério Municipal de
Experimentacado promovido pela Camara Municipal de Coimbra. Encontram-se em
incubacao iniciativas similares com outros parceiros da Administragao Local.
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https://www.noticiasdecoimbra.pt/coimbra-aposta-na-melhoria-do-servico-publico-que-presta-aos-cidadaos/?fbclid=IwAR0feBWys9lH4z6_-zbW8sadtFPvZTDUb8oi-MjdVx0_QMAZNxBCmjGnpyw

Ativador do ecossistema de inovacao

O Estado deve manter-se alinhado com os principios da Administragdo 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 inovagao, promovendo o envolvimento destes
parceiros na resposta aos desafios societais mais prementes e a sua participagédo
no desenvolvimento de servigos publicos mais eficientes e mais centrados nas
necessidades reais de cidadaos e empresas.

Usando as suas proéprias 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. Nao tendo recursos infinitos a

sua disposigao, envolve-se na construcao de relagdes transparentes e sélidas

com estes parceiros, escutando-os e desafiando-os. Neste papel, salientam-se

as parcerias desenvolvidas com centros de investigagao ou parceiros do sistema
cientifico nacional, com a comunidade de empreendedores, e com organizagdes
da sociedade civil. O proposito permanece sempre o desenvolvimento de melhores
servigos publicos para os cidaddos e empresas.
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EXPLORACAO

A exploragao € a valéncia que garante
ao LabX estar em constante alerta para
as tendéncias emergentes e ser capaz
de assegurar a sua propria reinvengao.
Assim, tem perseguido novos horizontes
de oportunidades através da criagao de
iniciativas sobre a aplicacao de ciéncias
comportamentais nas politicas publicas,
a exploracao do interface entre humanos
e maquinas quando se mencionam as
tecnologias emergentes ou o uso da
gamificagcdo como via de mudancga da
cultura organizacional.
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Novos Horizontes

Enguanto espago seguro de experimentagao, o LabX tem condi¢des para explorar novos horizontes g, assim,
permitir o contacto antecipado com propostas de valor de elevado potencial, servindo para as testar em
ambiente controlado e, antes de as adotar, apoiar a tomada de decisdo com base em evidéncias.

De seguida, sdo apresentadas algumas iniciativas em que o LabX realizou a exploragao de novos terrenos

para a Administragao Publica:

Gamificagao

INICIATIVA 1

Para responder ao desafio de explorar novas formas de desenvolver
uma plataforma colaborativa para a administracao publica, ligado a
uma medida SIMPLEX, o LabX explorou a abordagem da gamificagao
mediante a criacdo de um baralho de cartas com 35 funcionalidades
diferentes. Os resultados da sesséo, durante a qual cada grupo compos
a sua plataforma colaborativa ideal para a Administracdo Publica, foram
encorajadores para 0s responsaveis do projeto, ja que os puderam
integrar nas suas atividades.

INICIATIVA 2

Exploracdo de um novo método de trabalho dentro da Administragéo
Publica recorrendo a metodologia LEGO® SERIOUS PLAY®, em que,
numa sesséo da OFICINA@LabX, os membros da Rede de Inovadores
apresentaram uma visdo conjunta sobre o futuro desta rede, através de
uma forma colaborativa, divertida e descomplicada.

Data: margo 2019

Local: Agéncia para a Modernizagao
Administrativa (AMA)

Participantes:
16 membros da Rede de Inovadores

Data: julho 2019

Local: Agéncia para a Modernizagao
Administrativa (AMA)

Participantes:
18 membros da Rede de Inovadores

Imagem 36_ 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.
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Ciencias comportamentais

aplicadas as politicas publicas

INICIATIVA 1

Esta sessao colaborativa juntou dirigentes e altos funcionarios publicos para contatarem
com as aplicagdes 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 0 comportamento humano.

PROGRAMA

O LabX promoveu uma sessao de capacitagao, em colaboragdao com a CLOO Behavioral
Insights Unit, que consistiu em interagdes de pequenos grupos para a identificagao de
barreiras comportamentais, discussées em plenario sobre prioridades e, por fim, num
exercicio pratico de criagdo de um plano de trabalho para a sua aplicagdo em contexto
portugués.

INICIATIVA 2

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

PROGRAMA

O LabX facilitou uma reuniéo que contou com especialista em ciéncias
comportamentais, que elaboraram 23 sugestdes de aplicagao as politicas publicas em
Portugal.

PRINCIPAIS RESULTADOS
e Resultados da sesséo colaborativa (iniciativa 1) e das propostas e recomendagdes
metodoldgicas (iniciativa 2);
e Criacao de um painel de especialistas em ciéncias comportamentais com a
finalidade de acompanhar projetos experimentais deste ambito;
e Propostas de medidas a incluir no programa iSIMPLEX 2019.

Imagem 37_ Sessao colaborativa que juntou diversos dirigentes e trabalhadores publicos para contatarem com aplicagoes

de ciéncias comportamentais as politicas publicas.

Data: maio 2019

Local: Agéncia para
a Modernizagao
Administrativa (AMA)

Colaboragao: CLOO
- Behavioral Insights
Unit

Participantes:

26 dirigentes
publicos de 8 areas
governativas

Data: maio 2019

Local: Agéncia para
a Modernizagao
Administrativa (AMA)

Participantes:
9 entidades
nacionais e
internacionais
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Tecnologias emergentes centradas

em cidadaos e empresas

OBJETIVO

Esta sessao colaborativa destinava-se sobretudo a constituir um exemplo
demonstrativo das vantagens do dialogo transparente entre atores criticos do
‘ciclo de vida" das tecnologias emergentes (i.e. investigadores, dirigentes publicos e
empresarios/empreendedores). Para além disso, destinava-se a criar um momento
de geragao de ideias para o desenvolvimento de servigos centrados nos cidadaos e
empresas usando essas tecnologias.

PROGRAMA

A sessdo adotou uma metodologia participativa: primeiro, realizou-se uma detec¢ao
de obstaculos a penetragao de tecnologias emergentes nos servigos publicos;
depois, a geragao de ideias para a superagao desses constrangimentos; e, por fim,
uma distribuigao de tarefas pelos participantes da sessao de maneira a poderem
otimizar a adogao de inovagao tecnoldgica para o bem publico.

PRINCIPAIS RESULTADOS

Através trabalho colaborativo e participativo destes atores, esta sessao permitiu
identificar os principais entraves a utilizagao de tecnologias emergentes pelos
servigos publicos para, depois, 0s otimizar e ajustar as necessidades reais do
cidadaos. Esta sesséo tornou claro o papel que cada ator pode desempenhar para
agilizar o percurso de uma tecnologia e assim, melhorar a vida dos cidadaos e
empresas. Desta sessdo realizou-se um relatério 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

Imagem 38_ Sessdo colaborativa que juntou atores criticos do “ciclo de vida” das tecnologias emergentes.
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Descentralizagcao e Modernizagao

Administrativa

OBJETIVQ . . N ) N o . ) Data: julho 2019
Esta sessao colaborativa sobre Descentralizagdo e Modernizagao Administrativa foi

promovida pela Comissdo Independente para a Descentralizagdo (Assembleia da Local: Agéncia para
Republica). A equipa LabX foi responséavel pelo acompanhamento metodoldgico na a Modernizagdo
delineagao e mediagao desta sessao colaborativa. Administrativa (AMA)
PROGRAMA Colaboragao:

Comisséo
Independente para a
Descentralizagédo

Nesta sessao colaborativa, os participantes foram convidados a expor os desafios
ou obstaculos que consideram colocar-se a um processo de descentralizagao do
ponto de vista das suas implicagbes para a modernizagdo administrativa. A partir de

uma definicdo do desafio mais relevante, desenvolveram-se propostas de solugdo Participantes:

encadeadas num plano de agdo com sucessivos horizontes temporais (6 meses, 2 19 trabalhadores

anos, 4 anos). de 14 entidades
publicas

PRINCIPAIS RESULTADOS
Elaboragao de um relatério com apresentagao da sessao e os planos de agao
desenvolvidos pelos participante. DESTAQUE

Relatério da sessao
colaborativa
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Imagem 39_ Sessdo colaborativa sobre Descentralizagao e Modernizagdo Administrativa promovida pela Comisséo
Independente para a Descentralizagao.

LabX | Fazer hoje o futuro 43


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

Equipa LabX

Bruno Monteiro Jorge Lagarto Filipa Costa
Socidlogo | Coordenador Designer de Conteudos Designer de Servicos
Daniel Santos Rui Martinho Carla Outor
Designer de Servigos Especialista em Servigos Designer Visual
Publicos
Patricia Paralta Filipe Leite
Estagidria Estagiario
fevereiro | julho marco | julho
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