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ROTEIRO PARA IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE SIMPLIFICAGAO

INTRODUGAO

O “Roteiro para identificar oportunidades de simplificagao” pretende ser um instrumento de reflexdo
colaborativa para abordar areas de problema com vista a simplificagdo de processos, seja no ambito de
servigos disponiveis a cidaddos ou empresas, como também, internamente, na promogao da eficiéncia e
eficacia dos processos de trabalho da Administragao Publica.

Mais do que uma ferramenta para identificacdo sistematica de oportunidades de simplificacado, este
instrumento promove uma metodologia passo-a-passo que permite enquadrar as oportunidades de
simplificagao num contexto centrado nos utilizadores (sejam cidadaos, empresas ou trabalhadores publicos),
nas suas necessidades e motivagdes, e no impacto que as solugbes possam vir a ter para si e para as suas
organizacgoes.

Neste sentido, através de uma arvore de decisdo desenvolvida para o efeito, promove-se uma analise critica do
conhecimento existente de modo a perceber a melhor forma de abordar a area de problema, seja na
necessidade de reunir mais informagao para um diagndstico mais acertado sobre as tematicas consideradas,
de promover o envolvimento das partes interessadas para pensar em possiveis solugdes, ou, nos casos em
que ja existam fortes evidéncias para uma solugao, de promover a sua experimentacao e teste antes da sua
implementacgao.

No final, o objetivo é estimular a orientagdo para os resultados, agilizando processos e, sempre que necessario,
identificando necessidades de alteracdes normativas que impegam simplificagdes necessarias. O pressuposto
€ que os resultados obtidos com a aplicagdo da metodologia ajudem ao desenvolvimento de um plano de
intervengdo com vista a operacionalizagdo das medidas de simplificagdo, nomeadamente na criagdo de
projetos experimentais, que podem contemplar o direito ao desafio, no quadro do Sistema de Incentivos a
Inovagdo na Gestao Publica (SIIGeP).

Considera-se que esta metodologia, ao promover uma abordagem integrada do ciclo de simplificagéo, concorre
de forma mais efetiva para a obtencao de resultados praticos e para responder as necessidades de cidadaos,
empresas e de trabalhadores publicos.

Boas leituras!
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ROTEIRO PARA IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE SIMPLIFICAGAO

PARA QUE SERVE?

Para melhorar o desempenho dos processos tendo em vista a incorporagao de solugdes inovadoras e que

concorram para a simplificagao.

A QUEM SE DESTINA ESTE ROTEIRO?

Este roteiro destina-se a equipas da Administragdo Publica, as quais através deste instrumento podem ativar
praticas mais inovadoras e novas formas trabalho para apoiar as suas decisdes e implementagéo de solugdes

de simplificagéo.

COMO USAR?

Partindo da identificagdo de uma oportunidade de
simplificacdo, este roteiro pretende ajudar
equipas da Administragdao Publica a levantar
questdes e a refletir acerca do conhecimento
existente sobre a drea de problema.
Posteriormente, a partir de um fluxograma, é
possivel situar o problema no ciclo de
simplificagdo de acordo com o conhecimento
existente e com as necessidades para
operacionalizar a simplificagdo. Finalmente, para
cada fase do ciclo de simplificagdo em que os
problemas podem ser enquadrados,
apresentam-se um conjunto de ferramentas e
propde-se um conjunto de reflexdes adicionais
que pretendem auxiliar a operacionalizagao das
medidas, enquadrando-as no contexto de um
projeto experimental.

Definir a periodicidade do ciclo de
simplificacao.

Selecionar metodologias de
auscultacao junto dos utilizadores.

O que queremos simplificar? Reflexao
sobre o conhecimento existente.

Aplicacao da arvore de decisao.

Planeamento do projeto de
simplificagcao de acordo com a fase em
que se encontra.
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IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE SIMPLIFICAGAO: Ciclo de Simplificagdo

De modo a promover processos robustos e consolidados de simplificagao é fundamental definir um modelo de
trabalho que permita sistematizar este procedimento, enquadrando-o nos processos do dia-a-dia das
organizagoes.

O presente roteiro, que emprega uma metodologia transversal a qualquer area de problema, pretende apoiar a
identificagdo de problemas que possam surgir tanto no contexto de processos de trabalho internos de
Administragdo Publica como nos servigos/produtos disponiveis a cidaddos e/ou empresas, para a
identificacao de oportunidades de simplificacao, consideram-se processos tanto de auscultagado interna,
como de auscultagao externa, respetivamente.

Da mesma forma, de modo a promover uma identificagdo sistematica de oportunidades de simplificacao,
preconiza-se a aplicacdao de um Ciclo de Simplificagao, que vai desde o momento da identificacao de
oportunidades (com a aplicacdo de processos de auscultagdo interna e/ou externa), até ao momento da
implementagao de solugdes, seguindo a logica de desenvolvimento de projetos experimentais com foco no
envolvimento dos utilizadores.

Considerando a diversidade de oportunidades que possam ser identificadas, os seus diferentes graus de
complexidade e dos objetivos a que se propdem as organizagdes, os ciclos de simplificagao podem ser
implementadas em perspetivas de curto prazo (3 meses), médio prazo (6 meses) ou longo prazo (12 meses),
de acordo com o esquema em baixo:

CURTO PRAZO (3 meses):
Quick-wins. Projetos simples ou em que estamos
conflantes da solugdo, entrando diretamente na
fase de EXPERIMENTACAO

IDENTIFICACAO DE OPORTUNIDADES:
Auscultagdo interna e/ou externa

IMPLEMENTAGCAO
MEDIO PRAZO (6 meses):

Projetos de média complexidade ou em que é
necessario promover a ativagao e participagao de
stakeholders na descoberta de solugdes, entrando
na fase de COCRIACAO

LONGO PRAZO (12 meses):

Projetos complexos em que ainda ndao ha uma
caracterizacao clara da area de problema, sendo
necessario proceder a INVESTIGAGAO e
DIAGNOSTICO junto das partes interessadas.
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IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE SIMPLIFICAGAO: Métodos de auscultagio

Os Ciclos de Simplificagdo tém o seu inicio com a identificagdo de oportunidades através da aplicagédo de
métodos de auscultagdo junto das partes interessadas. Nao vamos considerar neste ambito os projetos de
simplificacdo mandatados superiormente dado o seu caracter excepcional.

Neste ambito, consideram-se métodos de auscultagdao externa (destinados a cidaddos e/ou empresas e
sociedade civil em geral) e interna (destinado a trabalhadores e organizagdes na esfera da Administragdo
Publica), considerando que certas metodologias podem ser comuns a ambas as dreas de intervengao e que
podem dizer respeito tanto a aspetos de experiéncia com servigo e de gestao organizacional.

- Propostas de movimentos civicos
- Orcamentos participativos
- Inquéritos de satisfagao

- Focus groups

- Estudos setoriais

- Benchmarking internacional
- Caixas de sugestodes

- Reclamagdes

AUSCULTAGAO EXTERNA
Experiéncia com o servigo

- Inquéritos de satisfagao

- Resultados de avaliagao de servicos

- Propostas dos trabalhadores

- Avaliagao de desempenho organizacional

- Focus groups

- Estudos setoriais

- Recomendacgdes de relatérios de
auditoria/inspecoes

- Benchmarking internacional

- Caixas de sugestodes

AUSCULTACAO INTERNA -
Gestao organizacional
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IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE SIMPLIFICAGAO: Sinalizagdo de oportunidades

Perante os resultados obtidos pelos métodos de auscultagao, internos ou externos, anteriormente aplicados, é
apresentado um conjunto de perguntas exemplificativas que podem ajudar a sinalizar as oportunidades de
simplificagdo. Estas permitem analisar e ativar os resultados provenientes da auscultagdo e, numa primeira
instancia, fazer um diagnéstico.

EXPERIENCIA DO SERVICO

- O seu processo foi alvo de muitas reclamagdes? O volume de reclamagdes aumentou?

- Asreclamagdes incidem muito sobre um aspecto em particular? Consegue identificar qual o problema associado?

- E possivel melhorar a experiéncia dos cidad&os e das empresas nos pontos de contacto com a sua entidade?

- E possivel desenvolver novos ou melhorados canais de atendimento publico? Simples e diretos?

- Existe espago para melhorar a qualidade do servigo publico prestado (na informacdo prestada, nos tempos de
resposta, na eficdcia em situagdes complexas)?

- Osresultados de avaliagao de satisfagdo estdo abaixo dos pardmetros aceitaveis?

GESTAO ORGANIZACIONA!

- Os relatérios de auditoria/inspegdes sinalizam fragilidade e/ou irregularidades com impacto sobre o servigo ou
sobre a eficacia ou eficiéncia dos processos internos?

- Os seus colaboradores queixam-se de que nao tém tempo para dar resposta as solicitagdes?

- Os objetivos da sua entidade/unidade organica nao sdao cumpridos? Tém dificuldade em cumprir?

- Os processos de trabalho na entidade publica podem ser mais integrados e mais rapidos?

- Os processos estao adaptados as necessidades atuais e futuras de evolugdo/modernizagédo da entidade publica?

- Adificuldade de comunicagéo entre entidades publicas (na mesma drea governativa ou entre areas governativas)
provoca constrangimentos no servigco?

- Aimagem reputacional do servigo tem sido posta em causa por utilizadores, 6rgaos de comunicagéo social ou
por outras entidades, dada a sua ineficiéncia?

- A existéncia de multiplos pontos de decisdao condicionam a eficiéncia dos procedimentos internos e de resposta
ao cidadao?

- Existe a percegdo de que frequentemente despendem tempo em tarefas que podiam ser
automaticas/reduzidas/eliminadas/simplificadas?

- O servigo ndo tem implementado um sistema de identificagdo de oportunidades de melhoria/simplificagdo?

Deve existir, a partida, uma preocupacdo para definir métricas e indicadores de
desempenho para os processos a simplificar, de modo a que seja possivel
caracterizar a situagdo de referéncia (as-is) e que, depois, permitam avaliar o
cumprimento dos objetivos de simplificagao apés a implementagao das solugoes
(to-be). Os indicadores e as métricas a definir estdo dependentes da natureza do
projeto.
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PERCEBER E CARACTERIZAR O(S) PROBLEMA(S)

Identificada uma oportunidade de simplificagdo, é fundamental perceber e caracterizar o(s) problema(s), ou
seja, as situagdes que estdo a determinar a existéncia de uma oportunidade de simplificagé@o. A reflexdao sobre
0 conhecimento existente sobre a area do problema deve ser realizada em equipa e permite uma melhor
percepcao sobre as necessidades para a implementagao das solugoes de simplificagao.

1. Qual o valor do servigo/produto ao 2. Qual o problema do processo/produto/servi¢go?
cidadao/agentes econémico? (Por que é que o Porque é que o problema ocorre? (Quais é que sdo as
servigo/produto é importante para o falhas identificadas?)

cidaddo/empresas ou para os trabalhadores?)

3. Quem é afetado pelo problema e que tipo de 4. Qual a visao e a mudanga que se pretende atingir?
impacto lhe provoca? (Como é que o problema é (Qual é a aspiragao ou propdésito da simplificagdo?
sentido pelos cidaddos/empresas ou trabalhadores? Como é que pode ser mensuravel e qual o horizonte
Quais as consequéncias para o seu dia-a-dia?) temporal?)

OUTRAS FERRAMENTAS SUGERIDAS:
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ABORDAGEM AO PROBLEMA: Arvore de decis3o

ApOds a reflexdao sobre o conhecimento existente sobre a area de problema, vamos perceber como é que esta
deve ser abordada. A arvore de decisao em baixo ajuda a definir como podemos enquadrar uma oportunidade
de simplificagao no ambito de um projeto experimental.

PROBLEMA INDEFINIDO Conhecimento existente sobre o Conhecimento existente sobre o

SOLUGOES problema n#o é claro, ou exclui problema é claro e inclusivo, PROBLEMA CONHECIDO IMPLEMENTAGAO

DESCONHECIDAS variaveis significativas. mas as solugdes ainda ndo SOLUGOES INDEFINIDAS
estdo definidas.

Identificagcdo de oportunidades de simplificagao

Sabe qual é o
problema?

o N&o Sabe a razao do problema
e quem é impactado?

Tem uma solugao?

Tem evidéncias fortes
de que vai funcionar?

I |

INVESTIGAGAO & ) } )
DIAGNOSTICO COCRIAGAO EXPERIMENTAGCAO IMPLEMENTAGAO

Colaborar na Validar

defini¢do dos solugdes com =
problemas e e o SIMPLIFICAGAO

solugdes
A solugédo nao é
adequada!
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INVESTIGAGAO E DIAGNOSTICO

No caso de nao conhecermos bem o problema ou o impacto provocado, devemos comegar por um
processo de Investigagao e Diagnéstico. Nesta fase pretende-se conhecer e definir o problema de forma
correta. Gragas a investigagao, em vez de tentar adivinhar, podemos descobrir qual é, realmente, o desafio
antes de o tentar resolver. E necessério estar aberto para questionar 0s nossos proprios pressupostos e
modelos mentais, ter atengao a novas oportunidades, e procurar inspiragao para criar novas ideias.

OBJETIVOS:

- ldentificar e agrupar as principais partes interessadas (utilizadores, decisores, influenciadores).
- Diagnosticar a realidade do(s) problema(s) junto das principais partes interessadas.

FERRAMENTAS:
ROADMAP:
Toolkit LabX
1. Identificar quem sdo os utilizadores e partes - Mapa de Jornada de Utilizador
interessadas, e se estao diretamente ou indiretamente - Mapa de Diagndstico do Problema
envolvidos? quem pode ou ndo ajudar no processo, o - Diagrama de Afinidades
que pode ajudar, ou onde poderd comprometer a -Personas N
solucgo. - Visita Exploratéria

- Entrevistas Etnograficas
- Ordenagao de Cartas (Card Sorting)

2. Questionar os pressupostos e modelos mentais
existentes, sinalizar potenciais oportunidades.

3.  Tentar identificar a raiz do problema, sendo que para Diagrama de Ishikawa
isso deve ter um contato proximo com as parte
interessadas identificadas em 1. 5 Whys

4. Mapear acontecimentos, jornadas, agoes.

5. Encontrar padrdes. Guia de apoio a experimentacao (p4g.

23)

Quando posso avangar para a proxima fase?

Quando a raiz do problema for corretamente identificada, pelas partes envolvidas. Quando foram
exploradas diversas vias de analise e questionados os pressupostos.
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COCRIAGAO

Quando conhecemos o problema e o impacto que este provoca, mas ainda nao foram identificadas
hipéteses de solugao, devemos comegar por um processo de Cocriagao. Conceber em co-criagdo garante
a participagao decisiva de todos os parceiros que sao abrangidos pelo desafio e que podem, por isso,
contribuir decisivamente para a sua superagdao. Promover o encontro entre cidadaos, centros de
investigacao, organizagdes da sociedade civil, empresas e startups para incluir todas estas perspectivas e
obter o empenho de todos desde uma etapa precoce dos seus projetos.

OBJETIVOS:

- Criar valor através da interagdo com as partes interessada.
- Gerar hipéteses para resolver os problemas identificados e caracterizados na fase anterior.

FERRAMENTAS:
ROADMAP:
Toolkit LabX
1. Colaborar com as partes interessadas na criagao de - Como Podemos NGs...?
propostas para a resolugao do problema. - Ativadores de ideias
2. Ponderar diversos cendrios de aplicagdo das solugdes. - “Sim,e.”

- Desenho de Magas
- Brainstorming
- Brainwriting
- Matriz Impacto vs. Esforgo
- Cenarios de servigo

w

Selecionar a solugao sobre a qual se vai trabalhar.

4. Avaliar as solugées de acordo com critérios como:
recursos financeiros, recursos humanos, prazos e
exequibilidade.

Mindmapping

Guia de apoio a experimentagado (pag.
26)

Quando posso avangar para a proxima fase?

Quando existe uma solugdo ou mais solugdes, definidas através do contacto préximo com as partes
envolvidas.
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EXPERIMENTAGAO

Quando ja existem hipdteses de solugao para o(s) problema(s) identificados, mas ndao temos a certeza
que sejam as mais adequadas para o(s) resolver, devemos submeter estas hipoteses a teste através de
um procedimento de Experimentagao. A Experimentagao garante que podemos, a uma escala controlada,
testar antes de implementar, diminuindo as margens de risco e aprendendo com os erros revelados por
uma determinada proposta de solugao.

OBJETIVOS:

- Aferir a qualidade das solugbes propostas antes da sua implementacgao junto dos seus destinatarios de
modo a perceber se efetivamente resolvem o problema identificado.

FERRAMENTAS:
ROADMAP:
Toolkit LabX
1.  Elaborar protétipos de baixa fidelidade que permitam - Storyboarding
testar a solugdo encontrada (um esquema, uma - Demonstragdo em Maquete
magquete, ou apenas uma visualizagéo da solug&o) - Encenagdo da experiéncia

- Diagrama de servigo (Service
Blueprint)
- Diagrama do Modelo de Negécio

2. Testar a ideia com outros grupos, dentro e fora do
contexto do problema e dos intervenientes diretos no
processo. (Expor a ideia, vai permitir-lhe acolher novas
ideias e identificar riscos) Mindmapping

3.  Aperfeicoar o protétipo e voltar a testar a solugao junto
da sua audiéncia. Guia de apoio a experimentagao (pag.

28)

Quando posso avancgar para a proxima fase?

Quando recolher feedback suficiente para ter uma versao estabilizada, pode ser necessaria a construgao de
diversos protétipos até que a solugao ideal seja encontrada.
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E DEPOIS DA IMPLEMENTAGAOQ?

Terminado o processo de simplificacdo é importante a analisar as métricas e indicadores de desempenho que
foram definidos a partida e perceber se estamos a cumprir com os objetivos de simplificagdo que foram
definidos. Deve-se avaliar se o resultado final resolveu o problema, se melhorou o processo ou o procedimento
tornando-o mais eficiente e econémico, concorrendo desta forma para a simplificagdo numa perspetiva de
avaliacao de impacto das medidas de simplificagao.

Da mesma forma, é importante garantir processos de monitorizagao dos indicadores de modo a identificar
facilmente eventuais desvios.

Neste contexto, o Ciclo de Simplificagao deve ser entendido como um processo de melhoria continua e devem
ser criadas condi¢cdes para a sua sistematizagdo nas praticas organizacionais. Para tal, as organizagdes
devem promover, de forma continua, praticas de auscultagdo, tanto internas como externas, para permitir a
identificagdo de oportunidades de simplificagdo de forma sistematica e promover o envolvimento e a
participagao dos utilizadores e/ou dos destinatarios dos servigos ou processos, sejam cidadaos, empresas,
sociedade civil ou trabalhadores publicos.

Boas simplificagdes!
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