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Com o objetivo de desenvolver um
programa de experimentagao foi mon-
tado um laboratoério vivo num servico
publico. Este programa teve duas fases
distintas. A primeira fase consistiu em
fazer evoluir e testar protétipos relacio-
nados com o atendimento presencial
através da interagao constante com
cidadaos e funcionarios. A segunda
fase foi desenhada com o propdsito de
testar solugoes tecnolégicas desenvol-
vidas pela Administragao Publica, quer
estivessem em fase final de desenvolvi-
mento ou ja ultimadas, identificando as
dificuldades sentidas pelos cidaddos na
sua utilizacao. O propdésito era verificar
a viabilidade do servigo publico ser
usado como laboratério vivo indepen-
dentemente do suporte das solugées a
teste ser tecnolégico ou nao.

Através deste programa promoveu-se

a colaboracao de cidadaos e funciona-
rios no desenvolvimento das solugdes
e estabeleceu-se, assim, um modelo de
inovagao aberto e colaborativo. Foram

portanto chamados a participar neste
modelo aberto, seguro e transparen-

te especialistas do ecossistema de
inovagao para dar suporte técnico ao
LabX no desenho, desenvolvimento e
avaliagao de prototipos em contexto
real. A loja de cidaddo de Aveiro (LCA)
foi 0 espaco, onde se prestam varios
servico publicos, selecionado para mon-
tar o laboratorio vivo.

Fase I: :
Atendimento presencial

Para esta primeira fase, partimos dos
resultados da investigacao e da experi-
mentacao resultantes do projeto sobre
o atendimento presencial nas lojas de
cidadéo (LC). Com esse ponto de parti-
da, desenvolveram-se prototipos de alta
fidelidade com o objetivo de melhorar a
experiéncia dos cidadaos em servicos
de atendimento publico, envolvendo-os
num processo de testes e melhorias

Enquadramento e metodologia

constantes enquanto interagiam com
as solugoes num processo iterativo
que repetia o ciclo experimental, para
que estas respondam as necessida-
des reais dos cidadaos. O periodo de
experimentacao e testes teve a dura-
¢ao de 4 semanas.

O LabX desenhou um programa de
experimentacao que incluiu, além da
participacdo aberta dos cidadaos e
funcionarios, a ligagao com parcei-
ros do ecossistema de inovagao que
colaboraram no desenvolvimento dos
prototipos, monitorizacao e avaliagdo
durante o normal funcionamento do
servico publico.

Esta fase foi concebida tendo por base
dois caminhos paralelos de prototi-
pagem: a evolugao de protétipos e a
sessao de igni¢ao para novas solu-
¢oes. A evolugao de prototipos consistiu
em fazer progredir prototipos de baixa
fidelidade, os painéis separadores e as

faixas delimitadoras, para versdes de
alta fidelidade, mais proximos de uma
solugéao final, por forma a responder ao
problema de falta de privacidade no
no atendimento presencial. Por outro
lado, a sesséo de igni¢ao teve como pon-
to de partida os problemas: a desorien-
tacao dentro das LC e a dificuldade na
utilizagao da maquina de senhas. Ao in-
vés da evolucao de prototipos, esta teve
inicio numa sessao colaborativa com
especialistas de design para a constru-
cao de solucdes atraves da cocriacao,
gue foram desenvolvidos no decurso da
experimentacao em contexto real.

Fase ll: —
Solucodes tecnoldgicas

Para a segunda fase, o laboratorio vivo
esteve aberto a solugdes tecnologicas
das entidades publicas que estivessem
a ser desenvolvidas ou ja concluidas,



mas ainda nao em funcionamento, para
serem testadas com cidadaos. Para
este fim, foi lancado um desafio a admi-
nistracdo publica, a todas as entidades
publicas que estivessem em condicdes
a participar neste espaco de experimen-
tacdo. Para isso, era apenas necessario
gue as entidades submetessem um
pedido prévio de colaboracao formali-
zado através de um boletim de candi-
datura desenvolvido com esse fim, para
em fase subsequente, o LabX analisar a
viabilidade das propostas.

Sob a lideranca metodoldgica do LabX,
as entidades publicas tinham a oportu-
nidade de experimentar com cidadaos
as solucdes que estivessem em condi-

cOes de ser testadas. Nesse contexto,
contavam com a assisténcia altamente
qualificada de um parceiro do sistema
cientifico-tecnolodgico, que em estreita
colaboracao com o LabX desenhou

o plano de monitorizacéo e avaliagdo
das solugdes sujeitas a teste junto de
cidadaos permitindo desta forma dispo-
nibilizar informacao robusta e relevante
sobre as solucdes em teste.

O portal autenticagao.gov foi a solugao
tecnoldgica elegivel para ser testada
no laboratério vivo. Este portal € o sitio
oficial dos meios de identificacao eletro-
nica, assinatura digital e autenticacao
segura do Estado.

O que é um Laboratério Vivo?

Um laboratorio vivo, em contraste com
um laboratorio tradicional, opera num
contexto de quotidiano real com uma
abordagem centrada nos cidadaos

e empresas. Pode ser estabelecido
num qualquer servigo publico da ad-
ministragao central, regional ou local,
como por exemplo, numa reparticao de
financas, numa conservatoria do registo
predial, numa loja de cidaddo ou mesmo
num servico publico municipal. Dada

a sua flexibilidade, permite uma ampla
abrangéncia de contextos e dimensodes.
Pode ser concebido para ter carater
itinerante, ter um tempo de vida curto,
alargado ou mesmo carater permanen-
te, como exemplificam alguns casos
internacionais’. Os limites, fronteiras
fisicas e organizacionais e tempo de
vida sdo definidos pelo seu proposito,
objetivo e contexto.

Esta abordagem colaborativa de inova-
¢ao aberta, centrada nas necessidades
de cidadaos e empresas, promove a

experimentagao de solugoes desenvol-
vidas numa légica de tripla-hélice da
inovagao, onde estao presentes cida-
daos, entidades publicas e o sistema
cientifico, com o objetivo de testar solu-
cOes para problemas que os cidadaos e
empresas enfrentam quando usam os
servicos publicos presenciais ou digi-
tais. Podem também ser chamados a
estar presentes as entidades privadas
(empresas), passando assim, a ser um
modelo de quadrupla-hélice. Face as
suas caracteristicas, um laboratorio
vivo funciona também como interme-
diario? que liga todas as partes envol-
vidas, criando conexoes entre todos
os atores (stakeholders) num espaco
onde estao todos ao mesmo nivel para
o desenvolvimento de uma solucgao para
um dado problema.

A experimentagao que ocorre em am-
biente de laboratorio vivo, possui uma
dimensao de contato intenso e desen-
volve-se inserida no quotidiano diario do



https://www.researchgate.net/publication/326309915_Living_Labs_as_Open-Innovation_Networks
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normal funcionamento de um servico
publico, onde os cidadaos e os funcio-
narios sao os atores principais que vao
trazer valor e influenciar o processo de
desenvolvimento das solucdes. Nao se
trata apenas de desenvolver e testar
as solugoes com os cidadaos, mas
também testa-las no contexto real e no
ambiente de um servigo publico® (e ndao
em condigoes laboratoriais «puras»),
onde também se encontram os espe-
cialistas. Para além disso, pode combi-
nar diferentes processos de evolugao de

prototipos, mostrando que os caminhos
da experimentacao sao plurais.

Desta forma, as solugoes que se de-
senvolvem neste contexto, tendo por
base esta abordagem, fornecem um
excelente capital de confianga e re-
duzem a incerteza pois sao validadas
pelos cidadaos e funcionarios, através
da introducao de refinamentos e melho-
rias de forma iterativa para atender na
integra as suas necessidades.

O que é um Laboratério Vivo?

Em suma, com a instalag¢ao do laboratério vivo num
servico publico, pretendeu-se:

e testar o proprio conceito de laboratério vivo, instalando-o num espaco que pres-
te servigos publicos;

e promover logicas colaborativas com cidadaos e os funcionarios publicos das
entidades presentes na loja;

e submeter a teste solugoes relacionadas com o atendimento presencial ou com
solugdes tecnolégicas, usando o0s proprios servigos publicos como terreno de
pesquisa,

e garantir e promover o envolvimento ativo de parceiros do ecossistema de
inovagao, aproveitando esta oportunidade para desenvolver e avaliar modelos de
relacionamento colaborativo para espagos de experimentacao;

e medir e avaliar o desempenho dos protétipos, tanto em termos de experiéncia
do utilizador quanto de eficiéncia do servico; utilizando métricas, métodos e ins-
trumentos que garantam transparéncia e solidez;

e reunir as aprendizagens para melhorar as proprias solugoes propostas a teste
por meio de desenvolvimentos iterativos e incrementais, disponibilizando dados
sobre 0 seu desempenho e a sua interagdo com cidaddos antes de serem imple-
mentadas;


https://ec.europa.eu/jrc/en/research-facility/living-labs-at-the-jrc

abrir um espaco que permite testar com cidadaos nao sé o desempenho téc-
nico, mas também a usabilidade, a acessibilidade e a qualidade de solugdes
tecnoldgicas que estivessem a ser desenvolvidas ou em vias de ser testadas por
entidades publicas;

reter e disseminar as aprendizagens resultantes do processo de experimenta-
¢ao através da Administragao Publica, de maneira a promover uma cultura de
experimentagao e avaliagao, a desmistificar os receios infundados e a aversao ao
risco, e a disponibilizar dados que evitem estar sempre a «comecar do zero» para
solucdes similares.

Montar um Laboratério Vivo nos Servigos Publicos

Geralmente associados a ideias negati-
vas, como procedimentos burocraticos
e opacos ou a salas de espera lotadas,
os servigos publicos tém potencial
para se tornarem num laboratoério

vivo, ou seja, um espago experimental
onde é possivel que as entidades pu-
blicas testem as suas solugdes ino-
vadoras com cidadaos num contexto
especifico.

Para montar um laboratério vivo num espaco de
servigos publicos devem ser tidos em consideracao

distintos aspetos:

A selecao do espaco

O espaco onde vai ser instalado o laboratoério vivo é de importancia acrescida,
pois tem de possuir algumas caracteristicas favoraveis a experimentacao e estar
adequado as solucdes a testar. Disponibilizamos aqui indicagdes Uteis resultantes

desta experiéncia:

e Devem ser realizadas visitas de reconhecimento prévias e exploratdrias aos
espacos dos servigos publicos, onde se pretende montar o laboratorio vivo para
conhecer in locu as suas caracteristicas, dinamicas, limitacoes e pontos positi-
vos, que devem ser tidos em conta no momento de selecionar o espaco;



Montar um Laboratério Vivo nos Servigos Publicos

0s servigos que acolhem o laboratério vivo devem ter um espago reservado e experimentagao. A escolha de um espago com muita procura tem de ser muito
disponivel para realizar testes individualizados com cidadaos e funcionarios, bem ponderada e realizada uma analise meticulosa de proés e contras;

de preferéncia junto das zonas de espera e das linhas de atendimento, e para

acolher reunides de trabalho; e requisitos de infraestruturas e de telecomunicagoées para permitir a instalacdo e

o funcionamento das solugdes tecnoldgicas;
a entidade publica responsavel pelo espaco publico tem de estar alinhada com

0 projeto; e as solucoes a testar podem nao ser conhecidas na sua totalidade no momento

da sele¢ao do espaco de servigos publicos. Mas de forma a comportar essa
imprevisibilidade a escolha devera recair num espaco mais flexivel, tanto em ter-
mos de infraestruturas como de condigdes de espaco. O ideal € ter a partida essa
informacao, contudo isso ndo é um entrave a escolha do espaco.

a(o) responsavel local pela gestao do espago tem de estar envolvida(o) e
apoiar a iniciativa de experimentagao. Tera um papel importante na ligagdo com
os funcionarios que ai trabalham e no apoio a gestao de riscos associados a
experimentagao em ambiente real e de normal funcionamento;

ha que ter em linha de conta que os servicos publicos prestados num dado es-

paco publico vao promover uma tipologia de procura com perfis especificos de Identlﬁc.aqao das entidades parceiras e dos

cidadaos, por exemplo, a tipologia da procura de uma LC é diferente da procura espemallstas

de uma Conservatoria ou de um servico municipal. Um maior nimero de servi-

¢os publicos disponibilizados vai promover uma maior diversidade nos perfis Depois de selecionado o espago e conhecidas as solugoes que vao ser desenvol-

da procura; vidas e testadas, identificam-se os parceiros e 0s especialistas, com base nas suas
caracteristicas e drea de conhecimento (expertise). A selecdo dos parceiros e espe-

a localizagao do espaco publico tem impacte na selegao dos parceiros a envol- cialistas tem de ser bem ponderada e deve ter em conta:

ver no projeto;

e o local onde vai ser montado o laboratério vivo (cidades de menores dimensdes
espagos com servigos publicos de muita procura e tempos de espera muito e sem universidades podem nao ter uma dada especialidade que se procura para
elevados, que se manifestam em salas de espera cheias, pode ser um entrave a desenvolver ou avaliar uma dada solugéo, por exemplo )



e o ponto de partida para o desenvolvimento das solugoes que vao ser testadas:
da investigagao; da geragao de ideias; de provas de conceito ou prototipos de
baixa fidelidade;

e a especificidade das solugoes a desenvolver, tecnolégicas ou nao, requerem
especialidades distintas;

e asolucdo esta completamente desenvolvida, mas ainda ndo colocada ao servigo
e implementada, vai requerer somente o processo de monitorizacao e avaliacao;

e seasolucdo a testar é tecnoldgica e de cariz digital (servigo publico digital),
como um portal ou aplicacdo movel, tera de incluir, se esse for o objetivo da
entidade proponente, no seu programa de experimentagao, o cumprimento dos
requisitos de acessibilidade e usabilidade®* concretamente, realizar testes de
acessibilidade e usabilidade também com cidadaos portadores de necessidades
especiais (limitagdes fisicas, sensoriais ou cognitivas).

Envolvimento dos parceiros e planeamento das
atividades

O comprometimento e empenho de todos os atores envolvidos (stakeholders) é
crucial para que o planeamento das atividades que se vao desenrolar no laboratorio
vivo decorram como estabelecido. Assim, ha que ter em conta que:

Montar um Laboratério Vivo nos Servigos Publicos

as entidades publicas que submetem as solugoes a esta metodologia tém de
estar envolvidas ativamente, terem disponibilidade para ir ao terreno e participa-
rem em reunides de acompanhamento do processo de experimentacao: esclare-
cer duvidas sobre a solucao a teste; estar envolvidos no plano de testes;

tem de haver uma reuniao de arranque com as entidades que submetem as
solugoes a teste, onde podem ja estar os especialistas, para alinhar expetativas e
objetivos para o plano de experimentacao;

realizar encontros com a(o) responsavel local do espago e pela gestao dos
servigos para, de forma concertada, gizar a abordagem mais adequada para
montar o laboratério vivo. O seu conhecimento do espaco e das suas dinamicas
Sao uma mais valia para que o plano de experimentacao decorra no terreno sem
entraves;

o envolvimento dos funcionarios da entidade que vai disponibilizar o espa-

¢o onde decorrem os servigos publicos para a instalagao do laboratoério vivo
comega no momento que o espago é escolhido. E fundamental dar a conhecer o
plano do projeto para que estejam a par das atividades, dos objetivos e do papel
que funcionarios vao ter no laboratério vivo;

estabelecer objetivos para o laboratério vivo e métricas para posterior avalia-
¢ao de resultados.


https://selo.usabilidade.gov.pt/Selo_de_Usabilidade_e_Acessibilidade_v1_1.pdf

Servigo publico como laboratério vivo

4. Solugoes a teste relacionadas com o
atendimento presencial

4.1 Primeira via de prototipagem:
Evolugcao de protétipos
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Avaliagao

Durante o periodo de experimentacao
foram auscultados trinta cidadaos

(dez por cada modelo de painel) e 15
funcionarios, através da aplicagao de
inquéritos por questionario. Comple-
mentarmente, foi realizada observacao
etnografica focada na interacao de
cidadaos e funcionarios com os diferen-
tes modelos.

Tanto os inquéritos como a observa-

cao etnografica evidenciaram que os
painéis separadores garantem uma

e Faixa delimitadora

separagao acustica e visual durante
o atendimento, contribuindo para o
aumento da privacidade e concentra-
¢ao, tanto de cidadaos como de fun-
cionarios. Com esta solucéao, os cida-
daos sentem-se mais confortaveis,
respeitados e com mais condigoes
para abordar os seus assuntos de um
modo mais reservado e sigiloso. Dos
trés modelos testados, o painel C foi o
que apresentou melhor desempenho
funcional e visual, e a preferéncia de
cidadaos e funcionarios.

Esta solucao visou criar uma area reservada de atendimento atraves da instalagao
de uma faixa, cujo significado remete para alerta ou aviso, para potenciar a privacida-
de e diminuir as interrupcdes durante o atendimento.

Principais carateristicas:

e fita auto-adesiva com forte estimulo visual, listas amarelas e pretas intercaladas

na diagonal, em PVC (policloreto de vinil);

Solugdes a teste relacionadas com o atendimento presencial

e pOSSui uma base esponjosa, com altura inferior a 5mm, que promove estimulos

tateis quando é pisada.

Foto 5 e 6 — Faixa delimitadora na linhas de atendimento.

Avaliagao

Apos a instalagao da faixa foram auscul-
tados 10 cidadaos, através da aplicacdo
de inquéritos por questionario e realiza-
da observacao etnografica focada na
interagao de cidadaos com o prototipo.

Os cidadaos reconhecem a fungao da
faixa e a sua percegdo no ambiente da
loja ocorre facilmente através da esti-

mulagao sensorial dupla: visao e tacto.



Pela observacao etnografica, consta-
tou-se que a faixa é vista como uma
fronteira que delimita a area reservada
ao atendimento, contudo muitas vezes
€ “violada" por cidaddos que abordam
os funcionarios, que estdo em momento
de atendimento, para esclarecimento de
duvidas geradas pelas dificuldades co-
locadas pela maquina de senhas e pelo
sistema de orientacao atual da loja.
Uma parte dos funcionarios, quando
guestionados sobre a eficacia desta so-
lucao, entendeu que esta iria ter pouco
efeito na promocao da privacidade, mas
gue demarcaria a area de atendimen-
to, e que sem as faixas isso nao seria

evidente para quem estivesse a ser
atendido ou aguardasse pela sua vez
de atendimento.

As questoes arquitetonicas e de orga-
nizagao dos espagos também vao afe-
tar significativamente a eficacia desta
solugao, como por exemplo: linhas de
atendimento ladeadas por corredores/
zonas de passagem estreitas; zonas de
espera muito proximas; e zonas de espe-
ra de pequena dimensao.

A altura do relevo da faixa (cerca de
5mm) revelou-se adequada mesmo para
cidadaos com limitacées na mobilidade.

10,0%

Sim

90,0%

20,0%
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80,0%

Gaficos 1 e 2 — Resultados inquéritos cidadaos.

Solugdes a teste relacionadas com o atendimento presencial

Foram desenvolvidas solucdes para um novo sistema de orientacdo e um interface
para a maquina de senhas, tendo por base as areas de problema: desorientacao na
loja e dificuldade na utilizacdo da maquina de senhas.

A segunda via teve inicio numa sessao de igni¢ao, com a duragéo de um dia, que
juntou varios especialistas de design distribuidos por dois grupos. No inicio da ses-
sao foram apresentadas as areas de problema que cada grupo iria tratar e poste-
riormente foram visitar a LCA, conhecer o ecossistema onde as areas de proble-
ma se revelam, numa expedicao de exploragao, para entrarem em contacto com
as dinamicas da loja e observar in locu as dificuldades sentidas pelos cidadaos.
No periodo da tarde, houve lugar a varias atividades das quais se destacam o
brainwriting para geragao de ideias e os exercicios para sele¢ao das ideias com
maior potencial. Com este capital, durante uma semana, os grupos trabalharam as
suas ideias e desenvolveram os prototipos: sistema de orientagao e interface da
maquina de senhas.

Durante o periodo de testes, as equipas fizeram evoluir, em varios momentos, 0s pro-
totipos com base nos resultados obtidos através da sua interagdo constante com os
cidadaos. Para tanto, foi realizada observagao etnografica sobre a relagédo direta dos
cidadaos com os prototipos, aplicados inquéritos aos cidadaos, auscultado os fun-
cionarios, o seguranca da loja e a Unidade de Gestédo (UG) da loja. Durante o desen-
volvimento dos protétipos, sistema de orientacao e interface da maquina de senhas,
constatou-se que estes estavam ligados entre si e influenciavam-se mutuamente.
Devido a essa descoberta, que s6 o terreno proporciona, foram desenvolvidos de
forma simbiodtica, potenciando a sua eficiéncia.



e Sistema de orientagao

Esta solugado visa mitigar a desorienta-
¢ao sentida pelos cidadaos no espago

da loja e anular as duvidas e incertezas
quanto ao inicio da sua jornada na loja.

Principais carateristicas:

e criagcao de 3 zonas associadas a
diferentes cores, por forma a organi-
zar a loja, facilitar a compreenséao e
a comunicacao das localizactes das
entidades: Zona 1 (vermelha); Zona 2
(amarela); Zona 3 (verde);

e foram desenvolvidos 3 diretérios, um
por zona, com as entidades e os seus
Servigos mais procurados, promoven-
do uma triagem antes da interagao
com a maquina de senhas;

e cada zona tinha associada uma
magquina de senhas, que soO permitia a
emissao de senhas de entidades des-
sa zona. Esta opcao visava diminuir a
carga cognitiva dos cidadaos na sele-
¢ao do servigo/entidade procurado/a;

e por forma a aumentar a ligagao iden-
titaria entre a maquina e a sua zona
de cor, estas foram revestidas a cor
da zona.

Fotos 7 e 8 — Cidadaos e o sistema de

Solugdes a teste relacionadas com o atendimento presencial

Avaliagcao

Durante a evolucao desta solucao foram
observados 478 cidadaos a interagir

e a relacionarem-se com o protétipo.
Com a informacao recolhida consta-
tou-se que este prototipo aumentou o
sentido de orientagao dos cidadaos no
espaco da loja.

Este sistema de orientacdo transmite
confianga aos cidadaos e potencia a
sua autonomia, desde que entram na

loja até ao local da entidade que pres-
ta o servigo pretendido, diminuindo os
pedidos de apoio ao seguranga ou aos
funcionarios da loja. A interligagao desta
solugdo com a maquina de senhas,
numa relacdo simbidtica, potencia a
orientagao e melhora o contacto dos
cidadaos com a maquina de senhas,
tornando mais facil a selegdo da senha
adequada para o servico procurado.

e Interface da maquina de senhas

Foram desenvolvidas duas versdes: versao categorias e versao servigos, Com po-
tencial para corrigir as dificuldades que os cidadaos enfrentam quando tém de usar

a maquina de senhas em uso nas LC.

Principais carateristicas:

Na Versdo Categorias, encontramos uma proposta com as seguintes especificagoes:

e servigos agrupados por 4 categorias: Cidadao; Casa; Veiculo; Empresa;



e direcionada para a categorizacao dos servicos. Os cidaddos procuram servicos e
ndo entidades;

e adicdo de um botéo de alerta/notificagao para que os cidadaos sejam avisados

sobre alertas dos varios servigos, por exemplo: encerramento de senhas de um
dado servico, greve de uma entidade, etc.

Imagem 1 — Verséao Categorias.

Solugdes a teste relacionadas com o atendimento presencial

Na Versao Categorias, encontramos uma proposta com as seguintes especificacoes:

e desenvolvida em ligagdo ao sistema de orientagao, replicando a informacao dos
diretorios;

e sdo colocados 0s servicos mais procurados por cada entidade;

e acor das paginas (background) do interface corresponde a cor da zona a que
esta associada;

e adicdo de um botao de alerta/notificagcdo a semelhanga da versao categorias.

Imagem 2 — Versao Servigos.



Fotos 9 e 10 — Cidaddos a testar em suporte proprio as duas versées na zona de teste.

Avaliagao

Para monitorizar e avaliar o comporta-
mento dos prototipos foram aplicados
inquéritos (um para cada verséo) a 45
cidadaos, realizadas entrevistas livres
e observacao etnografica. Os cidadaos
eram desafiados, através de uma ou
outra versao, utilizando um tablet, a
representar alguém (role playing) para
retirar uma senha para renovacao do
Cartao de Cidadao ou para renovar a
Carta de Conducéo.

As versoes testadas proporcionam
uma melhor compreensao do processo
a seguir, ao contrario da experiéncia
proporcionada pela maquina atual, que
gera duvidas e incertezas no caminho
até a emissao da senha, potenciando

a emissao de senhas incorretas e 0s
pedidos de apoio ao seguranca. Desta
forma, foi atingido o propdsito de desen-
volver uma solucado que fosse centrada
nos cidadaos, facil de navegar e com
melhor usabilidade.

Solucbes tecnoldgicas

Na segunda fase do laboratério vivo,
em resposta ao desafio colocado pelo
LabX as entidades publicas, foi identi-
ficada uma solugao com as condigoes
de elegibilidade para ser testada neste
espaco e na janela temporal definida: o
portal autenticagao.gov.

O atual portal autenticacdo.gov em ser-
vico, foi alvo de intervencgao de melhoria
e adaptacao as exigéncias e necessida-
des dos cidaddos e com novas funcio-
nalidades. Foi a nova versao do portal,
em fase final de desenvolvimento, que
esteve a teste neste espago.

Apos a identificagdo da solugéo tecnoldgica a testar, foi elaborado o plano de testes
e de monitorizagao adequado a solugao. Posteriormente, foram realizadas reunides
para operacionalizar o plano com:

e aequipa de especialistas responsavel pela monitorizacdo da tecnologia, o LabX, a
equipa responsavel pelo desenvolvimento do portal e a Equipa de Experiéncia Digi-
tal da AMA - Agéncia para a Modernizagao Administrativa, onde ficaram definidas
as tarefas a avaliar que os cidadaos teriam de realizar,;

e a Unidade de Gestdo da Loja e os funcionarios da loja para dar a conhecer as ati-
vidades que se iriam ai desenvolver, 0 seu objetivo, esclarecer duvidas que surgis-
sem e abrir espaco aos seus contributos



Principais carateristicas:

O portal autenticagao.gov surgiu perante a necessidade de identificagao dos
cidadaos nos sitios da internet, sendo essencial para assegurar interacdes seguras
entre os cidadaos ou agentes econdmicos e a Administragao Publica. O portal per-
mite a criagdo da Chave Movel Digital (CMD) e associar os atributos profissionais e
empresariais, que vao permitir aos cidaddos autenticar-se junto dos portais e sitios
na Internet de diferentes entidades publicas e de entidades privadas aderentes.

O plano de testes desenvolveu-se em trés etapas:

A. Aplicacao de questionarios prévios aos testes de acessibilidade e
usabilidade

A aplicagdo de questionarios prévios ao teste tinha como propositos (i) compreen-
der o alcance do portal autenticagédo.gov e intengéo de uso e (ii) possibilitar o recru-
tamento de cidadaos que ja tinham usado o portal, a CMD e /ou demonstrassem
intencao de uso.

Foram auscultados 41 cidadaos sem necessidades especiais na |oja de cidadéo e
2 cidadaos com necessidades especiais no Centro de de Reabilitagdo Profissional
de Gaia (CRPG).

Solucbes tecnoldgicas

B. Testes de acessibilidade e
usabilidade

O testes foram desenhados tendo por
base a avaliagdo da acessibilidade e
usabilidade do portal e a satisfagao dos
cidadaos durante a sua utilizacao. Apos
a aplicacao do questionario, aos cida-
daos que estavam na loja a espera para
serem atendidos ou ja depois de serem
atendidos, foram desafiados a partici-
parem de forma totalmente voluntaria
nos testes ao novo portal, mediados
por dois especialistas, tendo respondi-

e . ~ Foto 11 — Cidada a realizar o teste de
do de forma positiva sete cidadaos.

acessibilidade e usabilidade na LCA.

Por forma a assegurar as pessoas com necessidades especiais 0 acesso, em con-
dicbes de igualdade como os demais cidadaos, aos portais e sitios web dos orga-
nismos publicos, foram realizados testes a dois cidadaos com limitagao fisica que
trouxeram a sua experiéncia e as suas dificuldades para a avaliagao do portal.

Apos contactos com algumas entidades que prestam apoio a cidaddos com neces-
sidades especiais, 0 CRPG disponibilizou-se a identificar dois cidadaos que frequen-
tavam o centro, com um grau e limitacao fisica semelhante, para realizar os testes

de acessibilidade e usabilidade de forma voluntaria ao portal. Os cidadaos apresen-



Foto 12 — Cidadao a realizar o teste de
acessibilidade e usabilidade na LCA.

tavam limitagoes acentuadas na mobi-
lidade do hemicorpo a esquerda, com
grau de incapacidade de 70%. No caso
de se pretender cumprir 0s requisitos
para que um sitio web ou portal obte-
nha o selo ouro de usabilidade e acessi-
bilidade, ndo foi o caso deste programa
de experimentacao, a selecao de cida-
daos com deficiéncia tera de cumprir
os critérios definidos no sitio web selo.
usabilidade.gov.pt®.

O teste incluiu o cumprimento de qua-
tro tarefas, definidas durante o fecho
do plano de testes, que os cidadaos
tinham de realizar: (1) ativar a CMD; (2)

autenticar-se no portal com a CMD; (3) alterar o PIN da CMD; (4) encontrar infor-
macao sobre como descarregar e instalar o software para assinar com a CMD.

C. Avaliagao heuristica

Esta tarefa foi desenvolvida durante o més de janeiro e realizada por especialistas em
acessibilidade e usabilidade, tendo por base um conjunto de principios de usabilidade
- as 10 heuristicas de Jakob Nielsen®. A avaliacao foi realizada de forma individual pe-

Solucbes tecnoldgicas

los trés especialistas e visou analisar as
paginas e as interfaces que o utilizador
utiliza durante a sua jornada no portal
com o objetivo de verificar e identificar
0s problemas de usabilidade e acessi-
bilidade, tendo por base o conjunto de
principios de usabilidade definidos.

Avaliagao

Da analise dos inquéritos destaca-se
que dos 43 cidadaos auscultados,
somente 37% conheciam o portal
autenticacdo.gov e que a CMD € mais
conhecida do que o portal que a ativa ou
que a gera.

As tarefas que apresentaram mais
erros durante a sua execucao pelos
cidadaos, e por isso com mais dificulda-
de para serem realizadas com sucesso,
foram as tarefas 3 e 4. Os erros ocorri-
dos nestas tarefas evidenciaram que a
organizagao do portal nao era suficien-
temente clara para que os cidadaos

soubessem o que fazer para realizar

o percurso mais adequado e eficiente
para concluir as tarefas. De salientar,
que todos os cidadaos realizaram as ta-
refas, com maior ou menor dificuldade,
gue lhe foram solicitadas no ambito dos
testes de acessibilidade e usabilidade.

51,2%

Sim

48,8%

Gafico 5 — Conhecimento sobre a CMD.


https://selo.usabilidade.gov.pt/sobre.htm 
http://dl.acm.org/citation.cfm?id=191729

Através da analise heuristica, utilizando
a escala de gravidade dos problemas
com 3 categorias, verificaram-se 29
problemas, 17 de categoria menor e 12
de categoria importante e nenhum na
categoria catastrofico. Identificaram-se
ainda 10 bugs, 5 de categoria menor e 5
de categoria importante. Sao problemas
gue colocam entraves e dificuldades
aos cidadaos quando utilizam o servico
prestado pelo portal e que tém de ser
corrigidos para assegurar uma experién-
cia positiva e satisfatoria a quem procu-
ra o portal.

ApOs a realizacao dos testes de usabi-
lidade e acessibilidade foram aplicados

questionarios para aferir a satisfagédo
dos 9 cidaddos com o portal, consi-
derando a experiéncia decorrida dos
testes. Os cidaddos revelaram que
consideram o portal de utilidade para
o seu dia-a-dia. No entanto, na sua
perspetiva a qualidade da interface e a
qualidade da informacgao apresentam
algumas limitacdes que impoem difi-
culdades e perda de tempo na conclu-
sao das tarefas.

Estes resultados foram utilizados para
informar as otimizagoes e melhorias

a que solucao foi sujeita antes de ser
colocada ao servigo dos cidadaos.

Ao longo deste programa de experi-
mentacao desenvolvido, em duas fases
distintas, foram testadas e desenvolvi-
dos solucdes relacionadas com o ser-
vicos publicos presenciais, na primeira
fase, e testada uma solugao tecnologica
relacionada com os servicos publicos

As 13 principais licoes

digitais na segunda fase. Com esta
metodologia, podemos acumular um
enorme conhecimento que pode servir
para outras equipas e outras entidades
publicas terem uma plataforma avanca-
da de que podem partir para soluciona-
rem os desafios que enfrentam.

Daqui, destacamos as seguintes aprendizagens:

1.

Promove o contributo dos cidadaos e dos funcionarios na evolucao das solucoes,
participando de maneira constante e inclusiva no proprio processo de redese-
nho das solucgdes previamente pensadas;

Trazer ao espaco do problema parceiros especialistas no desenho de solucoes e
no desenvolvimento de prototipos, capacita e potencia o processo de experimen-
tagdo. Desde logo, acrescenta capacidade técnica na identificagao e introdugao
de rapidas melhorias aos protétipos e na sua sustentabilidade;

Pode ser feita a evolucao de prototipos testados inicialmente noutros contextos
ou, entao, pode fazer-se o desenvolvimento de prototipos diretamente a partir de
desafios levantados em processos de investigacdo. Este laboratoério vivo mostrou
que existe esta flexibilidade no desenvolvimento de solugoes através de vias de
prototipagem distintas;

Permite testar de maneira holistica e integrada um leque alargado de protétipos
e com isso revelar ligagdes ndo observadas nas fases de investigacao e de co-



criacdo. Testes isolados de prototipos em solitario nao permitem revelar ligacoes
entre si;

Permite identificar outros fatores que podem afetar a eficacia de uma solugao,
como por exemplo as condi¢des arquitectonicas no caso das faixas delimitadoras;

As solucdes testadas criaram um denso capital de aprendizagens, disponibilizan-
do pistas indispensaveis para futuras tomadas de decisao relacionadas com a
melhoria tanto de servigos presenciais como de servigos digitais;

E possivel montar um laboratério vivo em qualquer espaco que preste servicos
publicos, seja numa loja de cidaddo como aqui, seja num qualquer outro servico
publico de atendimento. E adaptavel as condigdes e dinamicas dos diferentes
espacos em que se prestam servigos publicos;

Potencia a proximidade, a ligagao e a colaboragao entre os varios atores que
intervém no processo de experimentagao, com todas estas relagdes a ocor-
rerem enquanto 0s servicos publicos sdo prestados ao cidaddo. Os cidadaos e
funcionarios estao no mesmo patamar que os especialistas que materializam os
prototipos e os avaliam durante o processo de experimentacao;

O corpo de conhecimento gerado durante esta fase ndo acaba nas solugoes
testadas, vai muito para além dado que garante efeitos de «spill-over», pois pode

As 13 principais licoes

ser partilhado e transferido entre os atores envolvidos, alargando as fronteiras

e os horizontes nas areas do conhecimento em que este projeto se moveu. E
um conhecimento que € disponibilizado a sociedade como um todo para que
outros possam com ele continuar a avangar ou a desenvolver novos questio-
namentos, seja associado a um projeto decorrente deste ou informando mesmo
outros projetos;

10. No final destas intervencoes, temos assim condicdes para contribuir ndo so para

11.

a melhoria dos servigos publicos em sentido estrito, como ainda para provocar
efeitos diferidos e aumentados entre o ecossistema de inovagao. As solucoes
testadas e, sobretudo, o modo de articulacao usado no seu desenvolvimento
incremental contribui para energizar as relagdes entre parceiros desse ecossiste-
ma de inovacao, sintonizando esses parceiros com os desafios reais de servicos
publicos e de cidaddos e empresas, proporcionando-lhes novos formatos de cola-
boracao e assegurando a partilha de aprendizagens e conhecimento.

O laboratério vivo provou ser um espago transparente e aberto para a participa-
¢ao dos cidadaos e os funcionarios, permitindo igualmente que todas as entida-
des publicas e privadas presentes na loja pudessem acompanhar e envolver-se,
com a mediagao dos especialistas, no desenvolvimento das solugdes submetidas
a teste. Tanto os cidadaos como os funcionarios, num contexto transparente e
aberto, participam e contribuem com a sua experiéncia e conhecimento para as
solugoes, fazendo-o de forma ativa, espontanea e voluntaria.



12. Neste sentido, montar um laboratdrio vivo num servico publico, aproveitando a

diversidade de cidadaos que o visitam, permite a criagdo de um espago unico para
dar voz a todos os cidadaos, independentemente dos estratos sociais, nacionali-
dade ou quaisquer outros critérios, incluindo os cidadaos com necessidades espe-
ciais. Ninguém fica para tras, todos podem contribuir e influenciar as decisoes
sobre as solugdes que os vao afetar quando colocadas ao servigo. E um espago
por exceléncia de inclusao social e de participagao cidada.

13. O objetivo de uma adogao e desenvolvimento de uma tecnologia passa eminen-

temente por otimizar os servigos publicos, colocando-se ao servigos dos cida-
daos para melhorar a sua experiéncia no contacto com o Estado e trazer mais
valor a sociedade - e nao constitui um fim em si mesmo. Por isso, se ndo forem
testadas com cidaddos em contexto real antes de serem colocadas ao servico,
podem introduzir barreiras e dificuldades em vez de as solucionar. Dificuldades e
barreiras essas que, sem testes atempados, so se vao conhecer quando forem im-
plementadas, portanto demasiado tarde para minimizar incertezas e controlar ris-
cos. Sao as tecnologias que tém de se adaptar aos cidadaos e nao o inverso. As
aprendizagens obtidas vao informar as otimizagoes e melhorias ques estas tém
de sofrer antes de serem disponibilizadas ao servigo de cidadaos e empresas.

Parceiros do ecossistema de inovagao

Um dos objetivos deste projeto foi o de
promover a colaboracdo com atores
do ecossistema de inovacao nacional
envolvendo-0s no programa de experi-
mentacao. Estas parcerias acrescen-
taram capacidade técnica e conheci-
mento, tanto no desenvolvimento de
prototipos como na sua monitorizagao
e avaliagdo. A identificacao e selegao
dos parceiros especialistas teve em
conta as solucdes a desenvolver e a
testar no programa de experimentacao
(o seu estado de evolugéo) e o local da
instalacao do laboratorio vivo.

Projectlabb

Esteve envolvido na primeira fase do
projeto tendo desenvolvido e monitori-
zado os prototipos relacionados com

o atendimento presencial: 0s painéis
separadores e a faixa delimitadora.

E o laboratério de design de equipamen-
to da Faculdade de Belas Artes da Uni-
versidade de Lisboa.Composto por um
conjunto de recursos orientados para o
apoio nas varias fases do projeto, inves-
tigacdo e desenvolvimento em design,
nomeadamente de produtos e equipa-
mentos, desde os primeiros esbocos e
estudos até a proposta final, passando
pela prototipagem e validacgéao.



Design Factory Aveiro

Esteve envolvida na primeira fase do
projeto tendo desenvolvido e monitori-
zado os prototipos relacionados com o
atendimento presencial: o sistema de
orientacao e o interface da maquinas
de senhas.

A Design Factory Aveiro assume-se
como uma plataforma dinamica e faci-
litadora para a exploracao de praticas
metodoldgicas, ferramentas e proces-
sos de design participativo. Funciona
como espaco de colaboracao e partilha
de conhecimento no desenvolvimento
e materializacao de produtos e servicos
inovadores liderados pelo Design.

Fraunhofer Portugal

Esteve envolvida na segunda fase do
projeto tendo realizado a monitorizacao
a solucao tecnoldgica: o portal autenti-
cacao.gov.

A Associacao Fraunhofer Portugal
Research (Fraunhofer Portugal) é uma
associacao privada sem fins lucrativos
fundada pela Fraunhofer-Gesellschaft,
a maior organizacao de investigacao
aplicada na Europa. Apresenta compe-
téncias consolidadas nas areas de de-
sign centrado em humanos, inteligéncia
artificial e sistemas ciber-fisicos.
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