
TOOLKIT

BETA

http://bit.ly/labx-toolkit-beta


NOTA INTRODUTÓRIA  OH, NÃO! OUTRO TOOLKIT?

demonstração da sua aplicação prática a partir 
dos projetos do LabX

calibração para os 
desafios e necessidades específicos da 
Administração Pública portuguesa

retorno crítico e as sugestões 
de melhoria devolvidas pelos colegas que 
integram a Rede de Inovadores que temos 
construído

Não é preciso estar 
a inventar a pólvora vezes sem conta.

resultado de um trabalho colaborativo da 
Rede da Inovadores dinamizada pelo LabX 

envolvendo os colegas de muitas 
entidades públicas
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https://labx.gov.pt/projetos


Pretendemos que ela seja  
usada e não guardada num armário perdido. 
Trata-se de uma coleção de instrumentos 
inacabada.

ser um repto a que 
usem e abusem dos instrumentos

Bruno Monteiro
Sara Carrasqueiro 

LabX 

a sua abordagem 
metodológica consiste em investigar, conceber e 
experimentar

O presente Toolkit retira lições dos nossos 
projetos, abarcando todas estas três etapas.
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SOBRE ESTE TOOLKIT

O QUE É ESTE TOOLKIT

A QUEM SE DESTINA ESTE TOOLKIT
Curiosos sobre inovação no setor público 

Responsáveis por serviços públicos

Dirigentes de entidades públicas 

PORQUÊ UTILIZAR ESTE TOOLKIT
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Para mais informações, 
contacte: 
geral@labx.gov.pt   

mailto:geral@labx.gov.pt


INSTRUÇÕES PARA O USO
COMO USAR ESTE TOOLKIT

1. Como forma de abordar problemas que a 
sua equipa/projeto/entidade enfrentam

2. Como matriz orientadora para definição 
de âmbito em novos projetos

3. Como um guia prático de como aplicar 
abordagens centradas nas pessoas 

4. Como uma forma de apresentar provas 
para informar decisões e garantir maior 
impacto com menos esforço 
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INSTRUÇÕES PARA O USO
QUANDO USAR ESTE TOOLKIT

1. Explorar a realidade dos serviços e 
organizações públicas 

2. Diagnosticar comportamentos e criar ou 
melhorar serviços

3. Garantir a participação de todas as 
partes interessadas

4. Avaliar e monitorizar serviços públicos e 
processos organizacionais

5. Experimentar propostas de valor 
inovadoras
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https://en.wikipedia.org/wiki/Analysis_paralysis


SOBRE O LabX 
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O LabX investiga, concebe e experimenta 
soluções inovadoras para melhorar os 
serviços públicos, centrando-os nas 
necessidades e expectativas dos cidadãos 

LabX



SOBRE O LabX 
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O QUE É O LabX 
descobrir conceber experimentar

melhorem a vida dos cidadãos. 

PORQUE É QUE O LabX FOI CRIADO 
pare de adivinhar querem

precisam

QUEM SOMOS
equipa multidisciplinar Agência para a Modernização Administrativa

competências diversas e complementares
(re)desenhar serviços públicos 

centrados nos cidadãos

LabX

https://labx.gov.pt/equipa
https://www.ama.gov.pt/
https://www.linkedin.com/pulse/labx-laborat%C3%B3rio-de-experimenta%C3%A7%C3%A3o-da-administra%C3%A7%C3%A3o-filipa-costa/?published=t


SOBRE O LabX 

INVESTIGAR

conhecer as reais 
necessidades e expectativas dos 
cidadãos

 definir o 
problema certo
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CONCEBER

co-criação com 
cidadãos, cientistas, 
empresários ou ativistas sociais 

EXPERIMENTAR

Experimentar soluções

aprender com os 
erros

mais 
eficientes maior 
controlo sobre os riscos 

LabX 

QUAL É A NOSSA ABORDAGEM

https://www.linkedin.com/pulse/investigar-conceber-experimentar-daniel-santos/?published=t
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SOBRE O LabX

A ABORDAGEM LabX ASSENTA EM 5 PRINCÍPIOS-CHAVE

1.

sobre com 
cidadãos

 

2.

informação 
conhecimento

3.
provas 

informar 
decisões

4. 
Materializar ideias

validar

5.
Experimentar 

PRINCÍPIOS ORIENTADORES



AS FERRAMENTAS
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INVESTIGAR

conhecer e definir o problema

descobrir qual é, realmente, o desafio
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1. VISITA EXPLORATÓRIA
OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

➔

➔

DURAÇÃO
Preparação: 
Visita:
Análise colaborativa da informação recolhida:
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FASES:
INVESTIGAR

PARA QUE SERVE

Service Safari

https://drive.google.com/open?id=1BAsaUDsj5NbMeQdVCnUrjxXohUyVUXEN


1. VISITA EXPLORATÓRIA 

COMO UTILIZAR 
1.
2.

3.

4.

5.

6.
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DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

➔

 

FASES:
INVESTIGAR

https://issuu.com/baukien1406/docs/the_sketchnote_handbook_-_mike_rohd
https://www.youtube.com/watch?v=4ItcHag3agE
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RECURSOS

FERRAMENTA EM CONTEXTO 
Blog: 

FASES:
INVESTIGAR

1. VISITA EXPLORATÓRIA 

https://drive.google.com/open?id=1BAsaUDsj5NbMeQdVCnUrjxXohUyVUXEN
https://drive.google.com/open?id=1BAsaUDsj5NbMeQdVCnUrjxXohUyVUXEN
https://media.licdn.com/dms/image/C4D12AQH03k7yyzcgkw/article-inline_image-shrink_1500_2232/0?e=1567036800&v=beta&t=XupA9h9lO0UmAGqBfJPIZHkhBBROtFZ4dgFACUcavzw
https://www.linkedin.com/pulse/visita-explorat%C3%B3ria-conhecer-o-problema-na-primeira-pessoa-lagarto/?published=t
https://www.linkedin.com/pulse/visita-explorat%C3%B3ria-conhecer-o-problema-na-primeira-pessoa-lagarto/?published=t


2. MAPA DE JORNADA DE UTILIZADOR
OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

DURAÇÃO
Preparação: 
Mapeamento:
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PARA QUE SERVE

 

FASES:
INVESTIGAR

https://pt.wikipedia.org/wiki/Modelo_mental


COMO UTILIZAR 
1.

2.

3.

4.

5.

6.
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7.

8.

DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

➔

FASES:
INVESTIGAR

2. MAPA DE JORNADA DE UTILIZADOR
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RECURSOS

FERRAMENTA EM CONTEXTO
 

FASES:
INVESTIGAR

2. MAPA DE JORNADA DE UTILIZADOR

https://drive.google.com/file/d/1d6uHNHwcIyS5sHyC88ko-46V1hb2xlTB/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1fcEwGlJyayrO47ISpdC2hDtjAsM69xYm/view?usp=sharing
https://brasil.uxdesign.cc/mapeando-a-jornada-e-a-experi%C3%AAncia-do-usu%C3%A1rio-49d2c921cbf
https://drive.google.com/file/d/1cJExEFlFIZQ0eXEvdEJ3-z-mu-00ym1y/view?usp=sharing
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FASES:
INVESTIGAR

2. MAPA DE JORNADA DE UTILIZADOR
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e 

em
barque

Espera por 

descolagem 

dentro do 

avião

Via
gem

 d
e 

aviã
o

CONFORTO
SATISFAÇÃO
SEGURANÇA

INDIFERENÇA
NEUTRALIDADE

DESCONFORTO
FRUSTRAÇÃO
INSEGURANÇA

Início da jornada Fim da jornada

Diferentes momentos

 linha emocional



3. ENTREVISTAS ETNOGRÁFICAS
OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

➔

➔

DURAÇÃO
Entrevista: 

21

PARA QUE SERVE

FASES:
INVESTIGAR



COMO UTILIZAR 
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FASES:
INVESTIGAR

3. ENTREVISTAS ETNOGRÁFICAS
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DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

➔

➔

FASES:
INVESTIGAR

➔

➔

➔

➔

➔

➔

➔

➔

3. ENTREVISTAS ETNOGRÁFICAS
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RECURSOS

FERRAMENTAS RELACIONADAS

➔

➔

➔

FASES:
INVESTIGAR

3. ENTREVISTAS ETNOGRÁFICAS

https://drive.google.com/open?id=1iSUn7kNG4gn0BCglnSNZjEnMd7XAovtP


OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

➔

DURAÇÃO
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PARA QUE SERVE

FASES:
INVESTIGAR

4. MAPA DE DIAGNÓSTICO DO PROBLEMA

https://drive.google.com/file/d/145tum0nAxN3cHg21j24U_1kpGwB1Dhgo/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/145tum0nAxN3cHg21j24U_1kpGwB1Dhgo/view?usp=sharing


COMO UTILIZAR 

○

○
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FASES:
INVESTIGAR

4. MAPA DE DIAGNÓSTICO DO PROBLEMA
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DICAS E TRUQUES
➔

➔

RECURSOS 

FASES:
INVESTIGAR

4. MAPA DE DIAGNÓSTICO DO PROBLEMA

https://drive.google.com/file/d/145tum0nAxN3cHg21j24U_1kpGwB1Dhgo/view?usp=sharing


OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIO

DURAÇÃO
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PARA QUE SERVE

FASES:
INVESTIGAR

5. DIAGRAMA DE AFINIDADES

https://theuxreview.co.uk/user-stories-the-beginners-guide/


COMO UTILIZAR 
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DICAS E TRUQUES
➔

➔

FASES:
INVESTIGAR

5. DIAGRAMA DE AFINIDADES
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➔

➔

FASES:
INVESTIGAR

➔

➔

5. DIAGRAMA DE AFINIDADES
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Organizar a 

minha 

informação

Mostrar-me o 

que tenho que 

fazer

Listas diárias que 

me ajudem a 

acompanhar o 

progresso

Quero ter 

informação 

impressa à minha 

frente

não haver 

interrupções com 

coisas não 

críticas

Utilizador #13 gosta 

do formato com 

prioridades diárias

Utilizador #5 

imprime o calendário 

várias vezes por dia 

e coloca ao lado do 

seu computador

Utilizador #15 

configurou o email 

para receber 

notificações apenas 

sobre emails 

urgentes 

Utilizador #7 faz um 

relatório com as 

tarefas diárias para 

o grupo, todos os 

dias

Utilizador #15 

transfere reuniões 

do e-mail para o 

calendário de parede

Utilizador #12 não 

está sempre atenta 

ao email para não 

ser interrompida

Utilizador #2 

verifica as coisas 

fora da sua lista de 

tarefas enquanto as 

termina

Utilizador #9 gosta 

de receber um email 

com as tarefas para 

as poder imprimir, 

em vez de um 

telefonema

VERDE: temas abrangentes 
que descrevem uma área 
que merece atenção global

ROSA: categoria específica 
dentro do tema global

AZUL: Aspectos revelados 
pelos grupos de notas a 
amarelo

AMARELO: histórias de 
utilizador, problemas ou 
observações específicas, 
ou insights que estão bem 
documentados em dados 
da investigação.
Estes são a matéria prima 
do Diagrama de Afinidades

FASES:
INVESTIGAR

5. DIAGRAMA DE AFINIDADES



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

➔
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DURAÇÃO

PARA QUE SERVE

6. PERSONAS

FASES:
INVESTIGAR

https://drive.google.com/open?id=1oQP440QsBYfBnD2RL74-jANST1v0-Is_
https://medium.com/ux-design-natal/entendendo-os-modelos-mentais-e-compreendendo-melhor-os-usu%C3%A1rios-7778f1fe4f24


COMO UTILIZAR 
1.

2.

3.

4.

33

5.

FASES:
INVESTIGAR

6. PERSONAS
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DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

➔

 

FASES:
INVESTIGAR

RECURSOS 

FERRAMENTA EM CONTEXTO

 

6. PERSONAS

https://xtensio.com/how-to-create-a-persona/
https://drive.google.com/open?id=1oQP440QsBYfBnD2RL74-jANST1v0-Is_
https://dpmc.govt.nz/our-programmes/policy-project/policy-methods-toolbox/design-thinking/personas
https://www.usability.gov/how-to-and-tools/methods/personas.html
https://uxknowledgebase.com/creating-personas-part-1-cf1bef5b7eba
https://uxknowledgebase.com/creating-personas-part-2-5d46ab523e32
https://www.interaction-design.org/literature/topics/user-personas
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FASES:
INVESTIGAR

6. PERSONAS



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

36

DURAÇÃO

PARA QUE SERVE

7. ORDENAÇÃO DE CARTAS

FASES:
INVESTIGAR

Cart Sorting



COMO UTILIZAR 
1.  PREPARAÇÃO

Seleção de conteúdo

Seleção de participantes

Seleção do tipo de exercício

37

2. REALIZAÇÃO

3. ANÁLISE

FASES:
INVESTIGAR

7. ORDENAÇÃO DE CARTAS
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DICAS E TRUQUES
➔

○

○

○

 

FASES:
INVESTIGAR

➔

○

○

○

○

➔

○

○

7. ORDENAÇÃO DE CARTAS

https://www.optimalworkshop.com/optimalsort
https://www.simplecardsort.com/
https://www.userzoom.com/education/design-tests/card-sorting/
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FASES:
INVESTIGAR

7. ORDENAÇÃO DE CARTAS
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FASES:
INVESTIGAR

7. ORDENAÇÃO DE CARTAS



OBJETIVO

➔

➔

➔

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

➔

➔
41

DURAÇÃO

PARA QUE SERVE

8. DIAGRAMA DE EQUIPA

FASES:
INVESTIGAR

Team Canvas
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5. Valores (5min)

6. Regras e atividades (10min)

7. Conclusão (5min):

RECURSOS 

FASES:
INVESTIGAR

COMO UTILIZAR 
Versão Simples  | 
1. Apresentação (5 min)

2. Objetivos (5min)

3. Funções e Competências (5min)

4. Propósito (10min)

8. DIAGRAMA DE EQUIPA

https://drive.google.com/open?id=1ZZxDSBiJiBOwi6fA_WrLmwhh1KQHDCjW
http://theteamcanvas.com/use/
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FASES:
INVESTIGAR

8. DIAGRAMA DE EQUIPA

1. OBJETIVOS

Como um grupo que objetivos nos propomos a atingir?
Que objetivos realizáveis, mensuráveis e limitados no tempo pretendemos 
alcançar?

*Baseado na versão original TeamCanvas.com, criada por Alexey Ivanov e  Dmitry Voloshchuk

2. FUNÇÕES E COMPETÊNCIAS

Quais são as funções que cada um de nós assume neste projeto?
Qual é o nome da nossa equipa?

4. VALORES 5. REGRAS E ATIVIDADES

Que regras queremos trazer para o nosso trabalho de equipa 
depois desta sessão?
Como é que vamos comunicar e manter o grupo atualizado e 
alinhado?
Como é que vamos tomar decisões?
Como é que executamos e avaliamos o nosso trabalho?

Em que é que acreditamos?
Quais são os nossos princípios orientadores
Quais são os valores que partilhamos e que queremos que estejam no 
centro da nossa equipa?

3. PROPÓSITO
Qual é o “porquê” 
daquilo que estamos a 
fazer?



CONCEBER
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Conceber em co-criação participação de todos os 
parceiros que são abrangidos pelo desafio

incluir todas 
estas perspectivas e obter o empenho de todos 
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FASES:
CONCEBER

9. ATIVADORES DE IDEIAS



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS:
➔

DURAÇÃO:
➔

◆

◆

46

PARA QUE SERVE

FASES:
CONCEBER

9.1. GERAÇÃO DE IDEIAS | “SIM, E…”



COMO UTILIZAR 
1.

2.

3.

4.

47

Sim, mas

Sim, 
mas 

Sim, mas…

5.

Sim, 
e...

6.

FASES:
CONCEBER

9.1. GERAÇÃO DE IDEIAS | “SIM, E…”



a.

b.

c.

d.

Sim, mas...
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7.
Sim, e...

8.

DICAS E TRUQUES

➔

➔

FASES:
CONCEBER

9.1. GERAÇÃO DE IDEIAS | “SIM, E…”



➔
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FASES:
CONCEBER

9.1. GERAÇÃO DE IDEIAS | “SIM, E…”



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS:
➔

➔

➔

DURAÇÃO:
➔
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PARA QUE SERVE

FASES:
CONCEBER

9.2. GERAÇÃO DE IDEIAS | DESENHO DAS MAÇÃS



COMO UTILIZAR 
1.

2.

3.
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5.

6.

7.

FASES:
CONCEBER

9.2. GERAÇÃO DE IDEIAS | DESENHO DAS MAÇÃS



DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

RECURSOS
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FASES:
CONCEBER

9.2. GERAÇÃO DE IDEIAS | DESENHO DAS MAÇÃS

https://drive.google.com/open?id=1VAkb_lKP_nNjokBzAwLpwwxLH9km46Am


OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

DURAÇÃO

53

PARA QUE SERVE

FASES:
INVESTIGAR, CONCEBER

10. COMO PODEMOS NÓS
How Might We…?

https://drive.google.com/file/d/1qG1T2qeZYhqJE8lxU7ZQWYZucnKjMn0_/view?usp=sharing


COMO UTILIZAR 

Como 

Podemos

Nós

54

3.

Qual é o problema?
Quem está envolvido no problema? 
Porque ocorre o problema?
Qual é o objetivo?

4.

5.

FASES:
INVESTIGAR, CONCEBER

10. COMO PODEMOS NÓS

https://drive.google.com/open?id=1kj2g5Wah7O-bwUys4i7RMfCmpsBRDCsV
https://drive.google.com/open?id=1kj2g5Wah7O-bwUys4i7RMfCmpsBRDCsV
https://drive.google.com/open?id=1kj2g5Wah7O-bwUys4i7RMfCmpsBRDCsV


DICAS E TRUQUES
➔

COMO PODEMOS NÓS...
   + [VERBO DE AÇÃO] 
  + [FOCO NOS UTILIZADORES] 
  + [PARA ATINGIR UM OBJETIVO

NOTA

➔

➔

55

RECURSOS
➔ ”
➔

FERRAMENTA EM CONTEXTO
➔

➔

➔

➔

FASES:
INVESTIGAR, CONCEBER

10. COMO PODEMOS NÓS

https://drive.google.com/file/d/1qG1T2qeZYhqJE8lxU7ZQWYZucnKjMn0_/view?usp=sharing
https://drive.google.com/open?id=12cryb5HB9yccb9F5XSpd1-usio2cTOSM
http://www.designkit.org/methods/3
http://crowdresearch.stanford.edu/w/img_auth.php/f/ff/How_might_we.pdf
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods/how-might-we-questions-from-insights-and-user-stories
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods/how-might-we-questions-from-insights-and-user-stories
https://coletivoux.com/sobre-hip%C3%B3teses-prototipa%C3%A7%C3%A3o-valida%C3%A7%C3%B5es-e-questionamentos-n%C3%A3o-necessariamente-nesta-ordem-68d7994dc28a
https://coletivoux.com/sobre-hip%C3%B3teses-prototipa%C3%A7%C3%A3o-valida%C3%A7%C3%B5es-e-questionamentos-n%C3%A3o-necessariamente-nesta-ordem-68d7994dc28a
https://coletivoux.com/sobre-hip%C3%B3teses-prototipa%C3%A7%C3%A3o-valida%C3%A7%C3%B5es-e-questionamentos-n%C3%A3o-necessariamente-nesta-ordem-68d7994dc28a
https://coletivoux.com/sobre-hip%C3%B3teses-prototipa%C3%A7%C3%A3o-valida%C3%A7%C3%B5es-e-questionamentos-n%C3%A3o-necessariamente-nesta-ordem-68d7994dc28a
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FASES:
INVESTIGAR, CONCEBER

10. COMO PODEMOS NÓS



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS:
➔

➔

➔

DURAÇÃO:
➔
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PARA QUE SERVE

FASES:
CONCEBER

11. BRAINSTORMING



COMO UTILIZAR 

Quantidade em vez de qualidade

58

FASES:
CONCEBER

Construir sobre as ideias dos outros

Evitar julgar as ideias dos outros

Incentivar ideias criativas e 
inusitadas

11. BRAINSTORMING
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FASES:
CONCEBER

DICAS E TRUQUES
➔

➔

FERRAMENTA EM CONTEXTO
➔

11. BRAINSTORMING

http://www.integratingengineering.org/workbook/documents/BrainstormingToolkit.pdf
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FASES:
CONCEBER

11. BRAINSTORMING



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS:
➔

➔

➔

➔

DURAÇÃO:

➔

➔

➔

➔
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PARA QUE SERVE

FASES:
CONCEBER

12. BRAINWRITING



COMO UTILIZAR 
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FASES:
CONCEBER

12. BRAINWRITING



DICAS E TRUQUES
➔

➔

RECURSOS
Modelo “Brainwriting”

FERRAMENTA EM CONTEXTO
Blog: “Brainwriting: Tempestade de ideias escrita”

63

FASES:
CONCEBER

12. BRAINWRITING

https://drive.google.com/open?id=17yvxq-nX_F3VPLatdjZ2yN6yYWpBcY_E
https://www.linkedin.com/pulse/brainwriting-tempestade-de-ideias-escrita-jorge-lagarto/?published=t


OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

◆

◆

DURAÇÃO

64

PARA QUE SERVE

FASES:
CONCEBER

13. MATRIZ IMPACTO vs. ESFORÇO



COMO UTILIZAR 
1.

2.

a. NOTA

65

3.

4.

FASES:
CONCEBER

13. MATRIZ IMPACTO VS ESFORÇO



DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

antes 

➔
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FASES:
CONCEBER

13. MATRIZ IMPACTO VS ESFORÇO



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

➔

DURAÇÃO

67

PARA QUE SERVE

NOTA

14. CENÁRIOS DE SERVIÇO

FASES:
CONCEBER



COMO UTILIZAR 
1.

2.

3.
contexto

enredo
pontos 

de contacto resultado

4.

68

DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

➔

FASES:
CONCEBER

14. CENÁRIOS DE SERVIÇO

https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/
https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/


RECURSOS

FERRAMENTAS EM CONTEXTO

“ ”

69

FASES:
CONCEBER

14. CENÁRIOS DE SERVIÇO

https://drive.google.com/open?id=1_BySB7BaIzIXA99E04vNgSfc1WMAbCFY
https://drive.google.com/file/d/12jbjGfZj0J8W_WG0Z2dOCZE6SwlG0MdZ/view
https://drive.google.com/file/d/1PzHygnONXC-a-Q-_TI9QLb2A49x7Jc9d/view?usp=sharing


EXPERIMENTAR

70

experimentação testar 
antes de implementar, diminuindo as margens de risco aprendendo com 
os erros



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

DURAÇÃO

Preparação

Execução
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PARA QUE SERVE

15. STORYBOARDING

FASES:
EXPERIMENTAR

https://drive.google.com/open?id=1bl7Y9h7PRTUbl6IVmkBl33809YypaNd9


COMO UTILIZAR 

1.
2.

3.

4.

5.
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DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

FASES:
EXPERIMENTAR

15. STORYBOARDING



73

FASES:
APÓS FASE CONCEBER

RECURSOS
1.

15. STORYBOARDING

https://drive.google.com/open?id=1bl7Y9h7PRTUbl6IVmkBl33809YypaNd9


OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

➔

➔

➔

➔

➔

DURAÇÃO
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PARA QUE SERVE

FASES:
EXPERIMENTAR

16. PROTOTIPAGEM: DEMONSTRAÇÃO EM MAQUETE
Desktop Walkthrough



COMO UTILIZAR 
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DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

FASES:
EXPERIMENTAR

16. PROTOTIPAGEM: DEMONSTRAÇÃO EM MAQUETE



76

FASES:
EXPERIMENTAR

16. PROTOTIPAGEM: DEMONSTRAÇÃO EM MAQUETE



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

DURAÇÃO

77

PARA QUE SERVE

FASES:
EXPERIMENTAR

17. PROTOTIPAGEM: ENCENAÇÃO DA EXPERIÊNCIA
Role Play



COMO UTILIZAR 
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DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

➔

➔

FASES:
EXPERIMENTAR

17. PROTOTIPAGEM: ENCENAÇÃO DA EXPERIÊNCIA
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FASES:
EXPERIMENTAR

17. PROTOTIPAGEM: ENCENAÇÃO DA EXPERIÊNCIA



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

◆

◆

➔

DURAÇÃO

80

PARA QUE SERVE

FASES:
EXPERIMENTAR

18. DIAGRAMA DO SERVIÇO
Service Blueprint

https://realtimeboard.com/templates/service-blueprint/


COMO UTILIZAR 

81

DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

FASES:
EXPERIMENTAR

18. DIAGRAMA DO SERVIÇO
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FASES:
EXPERIMENTAR

RECURSOS
➔

➔

18. DIAGRAMA DO SERVIÇO

https://drive.google.com/open?id=1yQOxmJeeGRm_Mj9m1cRB-wy4VV7LcZSF
https://drive.google.com/open?id=1yQOxmJeeGRm_Mj9m1cRB-wy4VV7LcZSF
https://drive.google.com/open?id=1Lu0FtkbC2WogZsBHgnByt9yvLXb5Intj
https://drive.google.com/open?id=1Lu0FtkbC2WogZsBHgnByt9yvLXb5Intj
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18. DIAGRAMA DO SERVIÇO

Diferentes momentos

 linha emocional

FASES:
EXPERIMENTAR

Linha de 
interação

Linha de 
visibilidade

Linha de interação 
interna

Evidências 
tangíveis/físicas

Ações dos 
utilizadores

PALCO: Ações dos 
empregados

BASTIDORES: 
Ações dos 

empregados

Processos de suporte

Produto e Serviço
Interior e exterior
Localização
Empregados
Outros

Mobiliário 
(cadeiras e 
mesas)
Ambiente 
(atmosfera)

Menu
Informação
Materiais 
informativos

Empregado de 
mesa

Espaços para 
crianças
Casas de Banho

Serviço de 
mesa (talheres)

Recibo
Cartões de 
Fidelização
Outras cortesias 
ou brindes

Entra e observa Senta-se Vê  o menu Faz o 
pedido Espera É servido(a) Paga

Dar as 
boas-vindas

Encaminhar ou 
acompanhar Informar Registar o 

pedido
Servir a comida 

e bebidas
Recebe 

pagamento

Preparar a zona 
de receção

Preparar as 
mesas

Organizar 
materiais

Encaminhar 
pedido

Preparar 
comida e 
bebidas

Preparar 
materiais

Sistema de 
pedidos

Gestão de 
stock

Sistema de 
pagamento



OBJETIVO

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔

➔

➔

DURAÇÃO

84

PARA QUE SERVE

FASES:
EXPERIMENTAR

19. DIAGRAMA DE MODELO DE NEGÓCIO
Business Model Canvas



COMO UTILIZAR 

1. Segmentos de clientes 
➔

➔

2. Proposta de valor 
➔

➔

➔

➔

85

3. Canais de distribuição 
➔

➔

➔

➔

➔

➔

4. Relações com os Clientes 

➔

➔

➔

➔

FASES:
EXPERIMENTAR

19. DIAGRAMA DE MODELO DE NEGÓCIO



COMO UTILIZAR 
5. Fontes de Receita 

●

●
●

●
●

6. Recursos-Chave
●

●
●
●
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7. Atividades-Chave 
●

●
●
●

8. Parceiros-Chave 
●
●
●

●

FASES:
EXPERIMENTAR

19. DIAGRAMA DE MODELO DE NEGÓCIO



COMO UTILIZAR 
9. Estrutura de custos 

●

●
●

87

DICAS E TRUQUES
➔

➔

➔

RECURSOS
 

FASES:
EXPERIMENTAR

19. DIAGRAMA DE MODELO DE NEGÓCIO

https://drive.google.com/open?id=1euxmVERn21bVT6mDDVslwrQlCXZUf8WS
https://canvanizer.com


REFERÊNCIAS 
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➔ This is Service Design Doing
➔ 101 Design Methods: A Structured Approach for Driving Innovation in Your Organization
➔ Service Design for Business: A Practical Guide to Optimizing 

the Customer Experience
➔ The Adaptive Path’s to Experience Mapping
➔ Practical Empathy: For Collaboration and Creativity in Your Work
➔ Contextual Design: A Customer-centered Approach to Systems Design
➔ Universal Methods of Design: 100 ways to Research Complex Problems, 

Develop Innovative Ideas, and Design Effective Solutions
➔

Impro: 90 juegos y ejercicios de improvisación teatral
➔ A Study of the Design Process
➔ Changing Education Paradigms, RSA Animate
➔ HyperIsland Toolbox
➔ Gamestorming. Jogos Corporativos Para Mudar
➔ The Design Thinking Playbook. Mindful Digital 

Transformation of Teams, Products, Services, Business and Ecosystems
➔ A Guide to Service Blueprinting
➔ Service Design Playbook
➔ Team Canvas
➔
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NOTAS







92

QUER PARTILHAR AS SUAS DÚVIDAS 
OU CONTRIBUIR COM SUGESTÕES?

https://forms.gle/YwVex3aAEqWynH3NA
mailto:geral@labx.gov.pt


COORDENAÇÃO EXECUTIVA

CONTÉUDOS 

REVISORES

DESIGN

http://bit.ly/rede-labx


Facebook: 
LinkedIn: 
Twitter: 


