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3. Descricado do Projeto
3.1. Introducéo

A evolucdo da era digital tem sido marcada por inovac¢des tecnologicas continuas que
transformaram profundamente a sociedade e a economia global. A cada nova fase, novas
oportunidades e desafios surgem, exigindo adaptacdo e inovagéo constantes.

Uma estratégia eficaz para uma Administracdo Publica (AP) mais digital deve ter como
objetivo melhorar os servicos publicos por meio de uma comunicacao externa eficaz que
responda as expectativas dos cidadaos e das empresas. Esta abordagem deve priorizar a
prestacdo de servicos mais simples, integrados e inclusivos, promovendo uma gestao mais
eficiente, inteligente e transparente, sendo fundamental garantir a confianca, a seguranca e a
sustentabilidade, mantendo sempre o respeito pelos valores éticos da nossa sociedade.

Nos ultimos anos, a digitalizagdo na AP Portuguesa tem sido um tema amplamente debatido,
principalmente em resposta as exigéncias da sociedade contemporanea. Um marco
importante para a digitalizacdo nas instituicdes publicas foi a implementagédo de reformas
administrativas nas décadas de 1980 e 1990, que introduziram Tecnologias da Informacéo e
Comunicacgao (TIC) como ferramentas para modernizar processos e melhorar a interagdo com
o cidadao (Dunleavy et al., 2006).

Estudos apontam que a desmaterializacdo dos processos, embora imprescindivel, ndo
alcanca todo o seu potencial sem uma transformacdo organizacional e cultural que
acompanhe a adoc¢dao tecnoldgica (Ninyuk, 2024). Esta transformacdao inclui a capacitagéo de
colaboradores, a modernizacdo das infraestruturas e a integragcédo de plataformas digitais de
comunicagao.

Na sociedade em rede, as TIC desempenham um papel central na estruturacéo das relactes
de poder e na producéo de significado A multiplicidade de ferramentas digitais disponiveis (e-
mails, redes sociais, portais institucionais, aplicacdbes moveis, entre outros) trouxe
oportunidades para uma comunicacdo mais dindmica, mas também acentuou problemas de
fragmentagdo e falta de coeréncia estratégica. Este fendmeno reflete um dos principais
desafios da transformacéo digital: a necessidade de alinhar tecnologia, cultura organizacional
e processos internos para criar um ecossistema comunicacional integrado (Pedersen, 2018).

O uso das TIC na comunicagdo externa deve seguir uma abordagem ética e inclusiva,
assegurando que as mensagens sejam compreensiveis e acessiveis a cidaddos com




diferentes niveis de literacia digital, ampliando assim, a inclusdo social fortalecendo a
confiangca e a legitimidade. Contudo, a sobrecarga informativa e a disseminagdo de
desinformacao representam desafios significativos, pois podem comprometer a eficacia da
comunicagdo publica, dificultando a transmissdo de informagbes claras e confidveis e,
consequentemente, minando a confianca dos cidadaos (Comissao Europeia, 2021).

Nesse contexto, a teoria do framing destaca o papel crucial dos gestores publicos na
monitorizacao e na formulacéo criteriosa das narrativas transmitidas. Esta responsabilidade é
essencial para evitar distor¢des que possam comprometer a percec¢do publica das politicas e
servicos oferecidos (Mangana et al., 2021). Além disso, a administracao de grandes volumes
de dados e a gestdo de interacbes em tempo real requerem investimentos significativos em
ciberseguranga, a fim de proteger as informacgdes e garantir a resiliéncia dos sistemas.
Paralelamente, é imprescindivel promover a formacdo continua dos profissionais envolvidos,
capacitando-os para enfrentar as crescentes complexidades tecnol6gicas e 0s riscos
emergentes associados ao uso das TIC (Kattel, 2023).

Em suma, a Transformacédo Digital na AP € um processo continuo que exige um equilibrio
entre inovacdo tecnolégica, otimizacdo de recursos e adaptacdo cultural. A comunicacao,
como elemento central desse processo, deve ser vista ndo apenas como um mecanismo
funcional, mas como um vetor estratégico para garantir a eficacia e a sustentabilidade das
instituicdes publicas no século XXI.

3.2. Descrigao do problema/ desafio

As instituicdes da Administragdo Publica enfrentam diariamente problemas de comunicagéo,
a nivel interno e a nivel externo, com os stakeholders e o publico/cidadaos. A constante
evolucdo tecnolégica e a multiplicidade de plataformas eletronicas abriram novas
possibilidades em termos de comunicacgéo digital, mas tornaram-se, igualmente, a causa de
algumas dificuldades na comunicacao.

Além de uma constante otimizacdo de procedimentos e recursos internos, a Transformacao
Digital envolve a modernizagdo das ferramentas de comunicagdo externa, de forma a
melhorar o0 acesso a informacao e a interacdo com os cidadaos e respetivos stakeholders.
Este desafio traduz-se na necessidade de adotar plataformas digitais mais eficientes, mais
acessiveis e inclusivas, de forma a aumentar a transparéncia e qualidade dos servicos
oferecidos ao publico. Estas plataformas devem estar em conformidade com as expectativas
da Administracao Publica, da sociedade, e normas de protecédo de dados, envolvendo uma
mudanca cultural dentro das instituicdes publicas.

E consensual que a desmaterializacio dos processos e a modernizacdo na Administragéo
Puablica motivaram a necessidade de criagcdo de sistemas e ferramentas que agilizassem os
processos e permitissem uma poupancga de recursos financeiros, humanos e materiais.

Com o aumento das exigéncias digitais, tanto o publico como os préprios colaboradores das
instituicdes tém encontrado barreiras na comunicacdo. Externamente, a pressdo por uma
comunicagdo transparente, célere e acessivel aumentou, destacando a necessidade de
ferramentas digitais robustas, que podem ser condicionadas por restricbes orcamentais e
caréncia de formacéo digital, fatores que agravaram estas lacunas, o que reforca a urgéncia
de uma transformacao digital estratégica abrangente a Administragdo Publica.



Nas entidades da Administracdo Publica, a transformacao digital ganhou impulso a partir de
2010, com a expansao das redes de colaboracdo online e a necessidade de eficiéncia na
partilha de informacé&o. No entanto, a complexidade e a diversidade das tecnologias adotadas,
somadas ao numero crescente de utilizadores, ampliaram as dificuldades de adaptacdo e
integragédo entre sistemas. A pressao para modernizar as ferramentas de comunicacao
externa intensificou-se, ndo s6 com o aumento da procura por informacfes acessiveis e em
tempo real, mas também para dar resposta aos fluxos de processos. No entanto, as restricdes
de orcamento, a resisténcia as mudancas e a complexidade das tecnologias em vigor, tém
dificultado o avanco deste ciclo de modernizacao.

3.3. Metodologia e desenvolvimento do projeto

A solucdo para mitigar o desafio/problema passaria pela implementagdo de Plataformas
Digitais Integradas, Acessiveis e Inteligentes, que requerem uma abordagem
metodoldgica que considere aspetos técnicos, sociais e legais. Envolve igualmente
planeamento, escolha de tecnologias adequadas, conformidade com normas de
acessibilidade, sendo de grande importancia ter em conta a experiéncia do utilizador.

O objetivo do projeto é criar uma plataforma que sirva de modelo a qualquer organismo que
pretenda implementar melhorias na sua comunicacdo externa. Numa fase inicial, a plataforma
seria implementada e testada numa das entidades representadas no grupo (Universidade
Nova de Lisboa), podendo a solucdo ser posteriormente adaptada as necessidades de outras
entidades. A criacdo de uma plataforma digital integrada prevé, acima de tudo, a criacdo de
um modelo eficaz e eficiente para responder as necessidades de comunicacdo externa da
AP.

O projeto foi iniciado com uma andlise SWOT, onde foram identificadas as Forcas,
Fraguezas, Oportunidades e Ameacas de implementagdo de uma ferramenta para
Comunicagao Digital Externa. Para cada aspeto foram identificados varios pontos, tendo
ainda sido feita uma sintese complementar de cada um.

Considerando as fraquezas e ameacas abaixo identificadas, importa interpreta-las e prever
solugBes que mitiguem o0 seu impacto na implementacéo do projeto.

e Acessibilidade: Facilidade de acesso aos e Custo inicial: Investimento inicial elevado em
servigos publicos para cidadé@os stakeholders, com desenvolvimento, tecnologia e capacitacao.
maior disponivel de servigos. e Seguranca: Riscos de seguranca cibernética e

e Eficiéncia: Automacéo de processos, redugdo da protecéo de dados incluindo dados pessoais
burocracia e maior rapidez nos (RGPD).
processos/procedimentos administrativos. e Acessibilidade digital: Nem todos os cidaddos

e Transparéncia: Aumento da transparéncia dos tém acesso a internet ou literacia digital.
processos/procedimentos. e Manutencgao: Necessidade continua de

e Economia de custos: Diminuicdo de custos manutencao e atualiza¢do do sistema.

operacionais com papel e atendimento presencial.

Partilha de conhecimento Problemas nas bases de dados/pastas partilhadas
Melhoria da comunicacéo Falta de formagéo
Desempenho das organizacdes Diferencas na gestdo do conhecimento nas
Criacao de equipas mais coesas organizacdes

Memo@ria organizacional Contratacéo de pessoal IT




Inovacéo: Possibilidade de implementar novas
tecnologias com IA e melhorar continuamente
qualidade dos servigos.

Comprometimento: Maior comprometimento e
satisfacao dos cidadaos com servigos publicos.
Parcerias: Oportunidade de parcerias com
empresas de tecnologia para desenvolvimento e
suporte.

Dados: Melhoria na recolha e anélise de dados
para tomada de decisdes informadas.

Implementagé&o de redes de conhecimento
Melhor comunicac¢éo com o cidadao
Modelo de gestédo de conhecimento na AP
Uniformizacgao de procedimentos
Aumento de produtividade

Resisténcia a mudanca: Resisténcia interna e
externa a adogdo de novas tecnologias.
Ciberataques: Aumento do risco de ataques
cibernéticos e violagGes de dados.
Regulamentagédo: Alteracdes da legislagao que
podem afetar o funcionamento do portal.
Desinformacédo: Risco de disseminagdo de
informag6es erradas ou interpretagédo
equivocada das informacdes disponiveis.

Escassez de recursos humanos
Mudancas estruturais na AP
Reestruturagdo de organismos
Baixa literacia digital

3.3.1 Cronograma
Estima-se que a implementag&do de uma plataforma desta natureza tenha uma duracgéo de 12
meses, nas quais foram identificadas quatro macro atividades:

- Diagnostico e avaliagcdo: o primeiro més do projeto destina-se a identificacdo das
necessidades de comunicacdo e acessibilidade, assim como a identificacdo das
necessidades de interoperabilidade com outros sistemas;

- Desenho e desenvolvimento da plataforma: a clara definicho de um caderno de
encargos é fundamental para a agilizacéo do processo aquisitivo. Este ponto do projeto &,
talvez, o mais dificil de controlar, na medida em que depende, ndo s6 dos prazos definidos
pelo CCP, mas também do numero de pedidos de esclarecimento e pronuncias das
entidades concorrentes;

- Implementacédo da plataforma: terminado o processo de selecéo, da-se inicio a terceira
fase do projeto, a implementacao da plataforma. A par da realizacdo de testes piloto e da
implementacéo de corre¢cdes e melhorias, nesta fase € também crucial a capacitagdo dos
utilizadores. Num primeiro momento, as acdes de formacéo destinam-se essencialmente
aos recursos internos, mas com a implementacdo em todos os servigos, € também
necessario a capacitacao de utilizadores externos. Para isso, € imprescindivel a definicdo
de uma estratégia de comunicacao clara e objetiva, acompanhada de tutoriais e instrucfes
simples de utilizacao para todos os utilizadores. Uma plataforma acessivel, user friendly e
com possibilidade de uma interacdo em tempo real, suportada por ferramentas de
Inteligéncia Artificial, pode revelar-se uma poupanca substancial para a entidade, uma vez
que vai permitir uma resposta mais rapida e eficaz.

- Producao e monitorizacdo: com a plataforma em producéo, é necessario a monitorizacao
da sua utilizag&o e impacto. A par de melhorias que ainda sejam necessarias, importa ainda
analisar a eficacia e acessibilidade da plataforma.



Cronograma de Implementacgao da Plataforma Digital Integrada

Produgéo e Monitorizagao

Implementagao da Plataforma

Fases do Projeto

Desenho e Desenvolvimento da Plataforma

Diagnéstico e Avaliacao

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

3.3.2 Or¢camento

Uma grande fatia do orcamento destina-se a contratacdo de uma empresa externa que ira
desenvolver a plataforma (120 000€). Esse montante inclui ndo s6 os servigos de design e
programacéo informética, mas também a componente de formacao inicial de utilizadores. No
gue diz respeito aos recursos humanos internos, prevé-se a criagdo de uma equipa
multidisciplinar constituida por um gestor de projeto, dois técnicos de informatica, dois
técnicos administrativos, um DPO e um técnico superior na area da comunicagéo. O projeto
arranca com a alocacédo a 100% do gestor de projeto e do técnico de comunicacao, mas o
tempo de dedicacdo de cada recurso humano vai diminuindo, a medida que o trabalho da
empresa externa vai tendo um maior foco. O técnico de comunicacao volta a ter um papel
fundamental nos ultimos meses do projeto com a divulgagéo e implementacdo da estratégia
de comunicagéo.

Rubrica Despesas ] Estimativa =
01.01.03 - Saldrios 58577
01.01.13 - Subsidio de refeigdo 4438
01.03.05 - Encargos de Entidade Patronal 15976
01.01.14 - Subsidio de férias e natal 9763
02.01.08 - Material de Escritdrio 2000
02.02.01 - Encargos com instalagdes (inclui agua, luz) 1800
02.02.02 - Limpeza e Higiene 2 400
02.02.09 - Comunicagdo 600
07.02.06 - Equipamento Informdtico 15 000
02.02.17 - Publicidade 5000
02.02.14 - Estudos, pareceres, projectos e consultadoria

(empresa externa para desenvolvimento de plataforma) 120 000
QOutras

Total 235554,

3.3.3 Plano de Monitorizacao

Os indicadores apresentados no plano de monitorizagdo em anexo foram definidos com o
objetivo de acompanhar de forma sistematica o progresso, a qualidade e o impacto do projeto,
assegurando o cumprimento dos prazos, a utilizacdo eficiente dos recursos e a entrega de
uma plataforma digital acessivel e funcional. Estes indicadores permitem identificar desvios,
avaliar a eficacia das a¢fes implementadas e garantir que os resultados estdo alinhados com



0s objetivos estratégicos definidos, promovendo a transparéncia e a melhoria continua ao
longo de todas as fases do projeto.

3.3.4. Plano de Comunicacéao

O plano de comunicacédo, em anexo, contempla a¢des de comunicacgéo interna e comunicagao
externa, direcionadas para os trabalhadores e para os cidadaos. O plano definido procura
sensibilizar e capacitar os utilizadores internos (trabalhadores), envolvendo-os ativamente no
processo de implementacédo, visando uma adocéao eficiente da plataforma. Simultaneamente,
pretende-se informar e despertar o interesse dos utilizadores externos (cidadaos, incluindo
pessoas com necessidades especiais, e empresas) para as funcionalidades e beneficios da
plataforma, reforcando a confian¢a na transformacéo digital dos servicos publicos.

A estratégia de comunicacdo esta alinhada com as diferentes fases do projeto, garantindo
coeréncia entre o progresso técnico e as acoes de divulgacdo. Na fase de pré-implementagéo,
o foco recai sobre a sensibilizagdo e formagéo interna, com sessdes de apresentacdo e
workshops praticos para os trabalhadores. Durante a implementacéo, acfes de lancamento
oficial e uma campanha multicanal asseguram a disseminacdo externa, complementada por
iniciativas de inclusdo digital e suporte personalizado. Por fim, a recolha de feedback e os
ajustes continuos consolidam a experiéncia do utilizador e maximizam o impacto da
plataforma. Este alinhamento entre comunicacéo e implementacao técnica procura contribuir
para uma transicdo fluida, dentro da organizagéo, e uma adesao significativa a plataforma,
por parte dos cidadéaos.

3.4. Resultados esperados

A implementacdo de uma plataforma digital integrada para a comunicacdo entre a
Administracdo Publica (AP) e os cidadaos trara uma série de resultados esperados e
contributos relevantes para resolver os desafios existentes. Em primeiro lugar, a centralizacédo
e integragdo dos servicos de comunicagdo permitirdo desenvolver uma plataforma Gnica que
retna todos os servicos e informacgdes publicas, eliminando redundancias e fragmentacao.
Essa integracdo garantird maior coeréncia e agilidade nas respostas as solicitacdes dos
cidadéos.

A plataforma também proporcionara uma experiéncia aprimorada ao utilizador, com interfaces
intuitivas e acessiveis que simplificam a navegacao e personalizam as interacdes com base
nas necessidades especificas de cada individuo. Ferramentas de inteligéncia artificial, como
chatbots, assegurardo respostas rapidas e eficazes, reduzindo o tempo de espera e
otimizando o atendimento.

Outro resultado importante serd o aumento da acessibilidade e da inclusdo digital. A
plataforma estard em conformidade com normas de acessibilidade, permitindo que cidad&os
com necessidades especiais ou com baixa literacia digital possam utiliza-la de forma eficiente.
Além disso, a disponibilidade de funcionalidades multilingues atendera a diversidade
linguistica dos cidadaos, promovendo igualdade de acesso.



A modernizacdo e transparéncia reforcardo a confianca dos cidaddos nas instituicbes
publicas. A plataforma fornecera informacdes claras, confiaveis e em tempo real sobre os
servicos disponiveis, eliminando barreiras de comunicacdo e minimizando os riscos de
desinformacdo. Com a utilizacdo de sistemas de monitorizacdo continua e métricas
transparentes, serd possivel ajustar e melhorar os servicos de maneira progressiva.

Em termos de eficiéncia operacional, a plataforma reduzira redundancias e a sobrecarga
administrativa, permitindo que recursos humanos sejam direcionados para atividades
estratégicas. A integracdo de sistemas e a automacdo de processos internos e externos
contribuirdo para agilizar os fluxos de trabalho e melhorar a resposta as solicitagbes da
sociedade. Além disso, a monitorizacdo continua e a utilizacdo de dashboards para analise
de dados em tempo real garantirdo melhorias constantes.

4. Reflexdes finais

Os contributos do projeto serdo bastante significativos. A plataforma facilitara a interacao entre
os cidadéos e a AP, oferecendo um ponto Unico de acesso a servicos digitais, o que tornara
a comunicagdo mais eficiente, direta e transparente. Ao promover acessibilidade universal,
eliminara barreiras para cidadaos com limitag@es fisicas ou digitais, fortalecendo a inclusdo
social e digital. Internamente, a formacgéo continua dos colaboradores ajudara a reduzir a
resisténcia a transformacéo digital, promovendo uma transicdo mais fluida e uma maior
aceitacdo das novas ferramentas.

Com uma comunicagdo mais agil e personalizada, a AP estard mais capacitada para
responder as necessidades dos cidaddos em tempo util, o que resultard na reducdo de
reclamacdes e no aumento da satisfacdo geral. Isso tera um impacto direto na imagem e
credibilidade das instituices publicas, contribuindo para uma perce¢ao mais positiva por parte
da sociedade.

Por fim, a plataforma integrara um modelo sustentavel e escalavel, reduzindo custos
operacionais e assegurando a adaptagéo continua as exigéncias futuras. Em suma, a criagdo
desta plataforma digital integrada solucionara os desafios estruturais da comunicacao entre a
AP e os cidadaos, promovendo uma interagéo eficiente, inclusiva e transparente, alinhada as
necessidades contemporaneas e futuras da sociedade.
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ANEXO 1: PLANO DE ACAO

FASES DO PROJETO

Atividades:

e |dentificacdo de necessidades de comunicacgéo e interoperabilidade.

e Mapeamento dos stakeholders envolvidos.

e [ evantamento de casos de sucesso em plataformas similares.

e Avaliacdo de relatdrios existentes.
Recursos Humanos: Equipa multidisciplinar (comunicacgéo, Tl, gestéo de projeto, direcao).
Recursos Técnicos: Ferramentas de levantamento de requisitos (ex. MS Office, Jira,
Confluence...).
Indicadores de Sucesso: Relatorios completos e validados.
Monitorizagcdo: Reunides semanais para avaliar o progresso; Revisdo de documentos
intermédios.

Atividades:

e Definicdo de objetivos estratégicos e funcionais.

e Especificagédo de requisitos técnicos e funcionais.

e Procedimento de contratagcdo publica para desenvolvimento externo.

Integracao de sistemas e interoperabilidade.

e Desenvolvimento de mddulos principais da plataforma (acessibilidade, |A).
Recursos Humanos: Programadores; Especialistas em design de UX/UI, acessibilidade e
IA; Consultores técnicos; Responsavel pela prote¢do de dados; Equipa de Gestédo do
Projeto.

Recursos Técnicos: Plataformas de prototipagem (ex. Figma); Infraestrutura tecnolégica
(ex. servidores, cloud).

Indicadores de Sucesso: Prot6tipo funcional dos modulos principais; Conformidade com
normas de acessibilidade (WCAG 2.1).

Monitorizac&o: Relatorios quinzenais de progresso técnico; Sprints semanais (método
Agile).

Atividades:

e Testes de usabilidade e acessibilidade.

e Ajustes baseados no feedback dos utilizadores-piloto.

e Capacitacdo dos utilizadores.

e Implementacdo em todos 0s servicos.
Recursos Humanos: Grupo de utilizadores internos; Grupo de utilizadores externos,
incluindo utilizadores com necessidades especiais; Equipa de suporte técnico; Equipa de
Gestéo do Projeto; Equipa de desenvolvimento (programadores, especialistas em IA).



Recursos Técnicos: Material de formacao (videos, manuais); Infraestrutura tecnolégica (ex.
servidores, cloud).

Indicadores de Sucesso: Funcionalidades operacionais em ambiente de teste; Taxa de
sucesso em testes de usabilidade (minimo 90%); Percentagem de utilizadores formados
(100% de internos e minimo de 90% externos).

Monitorizacdo: Relatorios de testes e correcdes semanais; Inquéritos Pds-Formacao.

Atividades:

e Campanha de lancamento e comunicagao.

e Suporte técnico pds-lancamento.

e Monitorizagdo de indicadores de desempenho.
Recursos: Equipa de marketing e comunicacao; Equipa de suporte técnico.
Indicadores de Sucesso: Adesdo = 2500 acessos mensais; Feedback positivo = 90%.
Monitorizacdo: Inquérito de satisfac@o e métricas de utilizac&o.

RECURSOS NECESSARIOS

e Humanos: Gestor de Projeto (1 pax); Programadores (1 pax); Designers de UX/UI (1
pax); Especialistas em Acessibilidade (1 pax); Especialistas em IA (1 pax); Especialistas
em Marketing e Comunicacgéo (1 pax); Responsaveis pela Protecdo de Dados (1 pax);
Técnicos Administrativos (2 pax); Utilizadores Internos; Utilizadores Externos.

e Tecnoldgicos: Plataformas de Prototipagem e de Desenvolvimento; Servidores;
Plataformas Cloud; Software de IA; Ferramentas Digitais de Gestao de Projetos.

e Financeiros: Orcamento destinado ao licenciamento, infraestrutura e formacéao.

INDICADORES DE SUCESSO (KPIS)

e Concluséao de tarefas dentro do prazo.

e Reducao do tempo médio de atendimento ao cidadéo.

Adesao dos utilizadores com minimo de 2500 acessos mensais.

Satisfagdo dos utilizadores acima de 90%.

Cumprimento das normas de acessibilidade (certificacdo externa com cumprimento de,
pelo menos, 90%).

MONITORIZACAO E CONTROLO

e Uso de ferramentas como Trello ou Jira para acompanhamento.

e Relatorios mensais de avaliagcdo do progresso.

e Ajustes continuos baseados no feedback e nas métricas a definir para cada vertente
funcional (acessibilidade, experiéncia do utilizador, automatizagéo, adesao e incluséo,
fiabilidade da plataforma, impacto operacional e financeiro).
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ANEXO 2: PLANO DE COMUNICACAO

Sensibilizar os utilizadores internos sobre as funcionalidades, beneficios e impacto da
plataforma no fluxo de trabalho.

Informar e envolver os cidadaos (utilizadores externos) sobre a existéncia da
plataforma, sua utilizacdo e vantagens.

Promover uma navegacao inclusiva e amigavel, destacando os recursos de
acessibilidade.

Reforcar a confianga na transformacao digital da administracéo publica.

Interno: Trabalhadores da instituicao, dirigentes de servigos, técnicos administrativos.
Externo: Cidadaos, incluindo utilizadores com necessidades especiais, empresas e
parceiros institucionais.

Estratégia faseada, alinhada com as etapas do projeto:

Diagndstico: Preparacao e alinhamento interno.

Desenho e Desenvolvimento: Comunicagdo de progresso e sensibilizagdo interna.
Implementacgéo: Divulgagéo e capacitacdo dos utilizadores.

Producéo e Monitorizagdo: Campanha de langamento e recolha de feedback.

Interno:

Intranet com secc¢éo dedicada ao projeto.

Newsletters semanais/mensais.

Sessdes informativas, webinars e workshops praticos.
Materiais visuais (infogréaficos, apresentagoes).
Programas de reconhecimento.

Externo:

11

Website oficial da instituicdo com pagina dedicada a plataforma.
Redes sociais (campanhas com videos explicativos).
PublicagBes na comunicagédo social.

E-mails direcionados a cidadéos registados.

Publicidade exterior.

Sessdes presenciais.

Chatbot de suporte.



Utilizadores Internos:
e “Simplifique o seu trabalho com a nova plataforma integrada.”
e “Capacitacao e suporte garantidos em cada etapa.”

Utilizadores Externos:
e “A administracdo publica, mais perto de si.”
e “Servigos publicos a distancia de um clique, acessiveis para todos.”

Més 1-2: Preparacdo de materiais e mensagens de sensibilizagéo interna.
Més 3-5: Atualizacdes sobre o progresso e capacitagdo interna.

Més 6-10: Capacitacao e comunicacao externa pré-lancamento.

Més 11-12: Campanha de langamento e recolha de feedback inicial.

Foco:
e Destacar funcionalidades e beneficios.

Atividades:
e Anuncio oficial da plataforma (evento online e comunicados).
e Videos promocionais com demonstracdes praticas.
e SesslOes abertas de esclarecimento para cidadaos.
e Aco0es direcionadas a grupos de utilizadores com necessidades especiais.

Taxa de visualizagao dos conteudos internos: = 70%

Participacdo em sessdes de capacitagéo interna: = 100%
Participacdo em sessdes de capacitacao externa: 2 90%

Adeséo inicial dos cidadaos a plataforma: = 2500 acessos mensais
Feedback positivo em inquéritos pés-langamento: = 90%

Ferramentas a utilizar:
e Inquéritos digitais integrados na plataforma.
e Monitorizagdo de interagfes no chatbot e redes sociais.
e Relatérios semanais/mensais com métricas de uso.
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CAMPANHA PARA UTILIZADORES INTERNOS
TRABALHADORES DA INSTITUICAO
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e Garantir que os trabalhadores compreendem as funcionalidades e beneficios da
plataforma.
e Promover o uso eficiente e criar embaixadores internos que apoiem a implementacao.

. Sessdes de Apresentacdo Interna

e Formato: Sessdes presenciais ou online, com demonstragfes praticas.

e Foco: Beneficios no dia a dia do trabalho, interoperabilidade entre servigos, acesso
simplificado a informacdes.

e Responsaveis: Equipa de comunicacao e gestdo de projeto.

. Materiais de Suporte

e Criacdo de manuais interativos (digitais) com guias passo a passo.

e Desenvolvimento de infograficos simplificados, explicando os fluxos de trabalho
melhorados.

e Videos curtos demonstrativos (1-3 minutos) para difusdo em canais internos, como a
intranet.

Newsletters Semanais

e Atualizacdes sobre o progresso da implementacdo e os principais marcos atingidos.
e Destaque de funcionalidades que respondem as necessidades dos diferentes
departamentos.

. Workshops Praticos

e Pequenos grupos para capacitacdo em areas especificas, como: Navegacao geral na
plataforma; Utilizagdo de funcionalidades avancadas (ex.: gestao de relatorios, acesso
a dados).

. Reconhecimento Interno

e Criacdo de um programa de embaixadores digitais, reconhecendo os trabalhadores
que demonstrem aptidao e promovam a adocao da plataforma nos seus
departamentos.

e Participacdo nas sessdes e workshops: = 100%
e Percentagem de utilizadores internos que se consideram aptos apés formagao: = 85%



e Satisfacdo geral com o processo de implementacao e capacitacdo (avaliada em
inquéritos): =2 90%

1. SEMANA 1-20: COMUNICACAO INICIAL E MOBILIZACAO

Acdo 1: Divulgacdo do projeto internamente

e Objetivo: Introduzir o projeto e sensibilizar os trabalhadores.

e Atividades: Envio de e-mail institucional explicativo com video introdutério sobre a
plataforma; Publicacdo de uma noticia na intranet com o cronograma das acoes.

e Responsavel: Equipa de Comunicagéo Interna e Gestao de Projeto.

e Duracgdo: 20 dias.

Acdo 2: Recrutamento de embaixadores digitais

e Objetivo: Identificar trabalhadores motivados para apoiar a implementacéo.

e Atividades: Enviar convite aos departamentos; Recolher inscricdes e selecionar
representantes.

e Responsavel: Recursos Humanos e Gestdo de Projeto.

e Duragao: 25 dias.

Acdo 3: Atualizacdo sobre o progresso do projeto

e Objetivo: Informar e envolver os trabalhadores nas diferentes fases do projeto.

e Atividades: Envio de newsletters semanais com atualiza¢des e funcionalidades em
destaque.

e Responsével: Equipa de Comunicagéo Interna e Gestao de Projeto.

e Duragao: 60 dias.

2. SEMANA 21-25: SESSOES DE APRESENTACAO E FORMACAO

Acdo 4: Realizacdo de sessdes de apresentacdo internas

e Objetivo: Explicar os beneficios e funcionalidades da plataforma.

e Atividades: SessOes online e presenciais (3 turnos por semana para diferentes
horarios); Demonstracéo pratica de navegacéo basica.

e Responsavel: Equipa de Comunicacédo, Gestdo de Projeto e Especialistas UX/UI.

e Duracéo: 10 dias.

Acdo 5: Producéo e distribuicdo de materiais de suporte

e Objetivo: Disponibilizar guias e tutoriais.

e Atividades: Publicacdo de manuais e infogréaficos na intranet; Criacdo de tutoriais em
video (1-3 minutos) para consultas rapidas.

e Responsavel: Designers, Producdo Audiovisual e Equipa Técnica.
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e Duracdao: 15 dias.

3. SEMANA 25-32: CAPACITACAO PRATICA

Acdo 6: Workshops praticos por departamento

e Objetivo: Garantir que cada trabalhador compreende como usar a plataforma no
contexto do seu trabalho.

e Atividades: Sessbes de capacitacdo por grupos, adaptadas a diferentes areas
funcionais; Simulagfes de cenarios reais.

e Responsavel: Especialistas UX/UI, Gestdo de Projeto e Equipa Técnica.

e Duracao: 8 semanas (distribuidas por departamentos).

4. SEMANA 33-34: ENVOLVIMENTO E FEEDBACK

Acdo 7: Avaliacdo inicial e recolha de feedback

e Objetivo: Ajustar a plataforma com base nas necessidades dos trabalhadores.
e Atividades: Aplicacdo de inquéritos digitais (avaliar a clareza das formacdes e
usabilidade); Reunido com os embaixadores digitais para discutir melhorias.

e Responsavel: Equipa de Comunicagéo e Gestdo de Projeto.
e Duracgao: 10 dias.

5. SEMANA 35-36: RECONHECIMENTO INTERNO

Acdo 8: Lancamento do programa de embaixadores digitais

e Objetivo: Reconhecer e promover o papel dos embaixadores na adocao da
plataforma.

e Atividades: Envio de certificados digitais de reconhecimento; Destaque dos
embaixadores na intranet e redes internas.

e Responsavel: Recursos Humanos, Gestdo de Projeto e Comunicagéo Interna.

e Duracgao: 10 dias.

CAMPANHA PARA UTILIZADORES EXTERNOS
CIDADAOS E OUTROS DESTINATARIOS

e Informar o publico sobre a existéncia da plataforma, destacando os seus beneficios.
e Garantir que a experiéncia do utilizador seja acessivel e intuitiva desde o inicio.
e Demonstrar o compromisso da administragéo publica com a incluséo digital.
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. Evento de Lancamento

e Formato: Transmissao ao vivo (via YouTube ou redes sociais) com apresentacéo das
principais funcionalidades.

e Conteldo: Demonstragdo pratica da plataforma; Depoimentos de utilizadores-piloto
(incluindo cidaddos com necessidades especiais); Sesséo de perguntas e respostas.

. Campanha Multicanal

e Redes Sociais: Publicacdes regulares destacando as funcionalidades-chave (ex.:
acessibilidade, rapidez no acesso aos servi¢os) e 0s casos praticos de utilizacao (ex.:
renovar documentos, obter informacdes).

e E-mail Marketing: Envio de mensagens personalizadas para cidadaos registados em
bases de dados existentes.

e Comunicacdo Social: Artigos, entrevistas e anuncios em jornais, TV e radio.

. Materiais Visuais e Didaticos

e Videos Explicativos: Curta duragdo (1-2 minutos), apresentando os beneficios e o
funcionamento basico; Subtitulos e traducéo para Lingua Gestual Portuguesa (LGP).
Guias Digitais Interativos: Disponiveis no site oficial da instituicao.

Publicidade Exterior: Outdoors, mupis, cartazes e folhetos em locais estratégicos
(ex.: espaco proprio de atendimento ao publico, pracas, mercados, centros comerciais,
principais estradas de circulacdo rodoviéria, transportes publicos).

. Acgdes de Incluséao Digital

e Sessfes presenciais em centros comunitarios para publicos menos familiarizados com
tecnologia.

e Testes da plataforma guiados com utilizadores com necessidades especiais,
garantindo adequagéo as suas necessidades.

. Chatbot e Suporte Virtual

e Disponibilizagdo de um chatbot ativo para responder a dividas e guiar os cidadaos na
navegacao inicial.
e Chat ao vivo com operadores humanos para suporte adicional nos primeiros meses.

Participacdo no evento de langcamento: = 500 visualizagdes ao vivo

Taxa de interagao nas redes sociais: =2 10%

Participacao nas sessdes e workshops: = 90%

Adeséo inicial (criagao de contas/utilizagéo da plataforma): = 2500 acessos mensais
Numero de visitas ao portal: = 500 acessos semanais

Feedback positivo em inquéritos pds-langamento: = 90%



1. SEMANA 1-3: PLANEAMENTO E PREPARACAO

Acdo 1: Definicdo da mensagem central da campanha

Objetivo: Estabelecer os principais temas e mensagens que serdo transmitidos ao
publico-alvo.

Atividades: Reunides com a equipa de comunicacao para definir os beneficios a
destacar; Validacdo do alinhamento com os objetivos da plataforma (acessibilidade,
usabilidade, incluséo).

e Responsavel: Equipa de Comunicacgéo e Gestao de Projeto.
e Duracgdo: 5 dias.

Acdo 2: Criacdo de materiais promocionais

Objetivo: Desenvolver conteudos visuais e textuais que serao usados nos canais de
divulgacéo.

Atividades: Producao de videos explicativos (1-2 minutos) com exemplos préticos de
uso; Criacdo de infograficos e banners digitais; Redacao de comunicados de imprensa
e publicagbes para redes sociais.

e Responsavel: Designers, Especialistas em Comunicacéo e Audiovisual.
e Duracgdo: 10 dias.

. SEMANA 4-5: CAPACITACAO E SUPORTE

Acao 3: Identificacdo de utilizadores-piloto

e Objetivo: Recrutar cidadaos para testar a plataforma antes do langcamento oficial.
e Atividades: Envio de convites direcionados a grupos representativos (ex.: utilizadores

com necessidades especiais, pequenas empresas); Selecao e registo dos
participantes.

e Responsével: Equipa de Gestédo de Projeto e Comunicagao.
e Duragdo: 5 dias.

Acdo 4: Sessodes de inclusao digital

Objetivo: Garantir que publicos menos familiarizados com tecnologia consigam usar a
plataforma.

Atividades: Sessdes presenciais em bibliotecas, centros comunitarios e associacoes
locais; Videos tutoriais com legendas e tradugédo para Lingua Gestual Portuguesa
(LGP).

e Responsdvel: Equipa Técnica e Voluntarios.
e Duracgdo: 5 dias.

3. SEMANA 6: PRE-LANCAMENTO
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Acdo 5: Divulgacdo antecipada

e Objetivo: Gerar expectativa e criar interesse no publico-alvo.

e Atividades: Publicagbes em redes sociais com contagem regressiva; Envio de e-mails
teaser para cidadaos registados nos servigos da administragéo publica; Divulgacéo de
noticias sobre a plataforma em jornais, radio e TV locais.

Responsavel: Equipa de Comunicacao e Imprensa.
Duracéo: 5 dias.

. SEMANA 7-9: LANCAMENTO OFICIAL

Acdo 6: Ativacado do suporte virtual

e Objetivo: Fornecer assisténcia imediata aos novos utilizadores da plataforma.
e Atividades: Implementacéo de chatbot para responder a dividas frequentes;
Disponibilizacao de chat ao vivo com operadores durante o horéario de pico.
Responsavel: Equipa de Tl e Suporte ao Cliente.

Duracdo: 5 dias.

Acdo 7: Evento de lancamento

e Objetivo: Apresentar publicamente a plataforma e demonstrar as suas
funcionalidades.

e Atividades: Transmisséo ao vivo em redes sociais e canais de comunicacao;
Demonstracao pratica das principais funcionalidades; Sesséo de perguntas e
respostas com a equipa de gestao do projeto.

Responsavel: Equipa de Comunicacdo, Gestao de Projeto e Especialistas Técnicos.
Duracéo: 1 dia.

Acdo 8: Campanha multicanal

e Objetivo: Ampliar a visibilidade e incentivar a adesao a plataforma.

e Atividades: Publicacdo de videos e infograficos nas redes sociais (Facebook,
Instagram, LinkedIn); Envio de newsletters com instru¢cfes para acesso a plataforma;
Insercéo de anuncios em meios de comunicacao tradicionais (radio, TV).
Responsavel: Equipa de Comunicagéo e Publicidade.

e Duracgdo: 10 dias.

. SEMANA 10-12: RECOLHA DE FEEDBACK E AJUSTES

Acdo 9: Inquéritos de satisfacdo

e Objetivo: Avaliar a experiéncia inicial dos utilizadores e identificar melhorias.

e Atividades: Envio de inquéritos automaticos apoés a utilizacdo da plataforma; Analise
de métricas de uso (ex.: nimero de acessos, funcionalidades mais usadas).

e Responsavel: Equipa de Gestado de Projeto e Comunicacao.
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e Duracdao: 10 dias.

Acdo 10: Ajustes com base no feedback

e Objetivo: Implementar melhorias rapidas para otimizar a experiéncia do utilizador.
e Atividades: Revisao de funcionalidades técnicas; Atualizacdo de contetdos ou
interfaces identificados como problematicos.
Responsavel: Equipa Técnica e Especialistas UX/UI.
Duracéo: 5 dias.



ANEXO 3: PLANO DE MONITORIZACAO E AVALIACAO

Quadro X. Indicadores do projeto, com métodos de calculo, unidades de medida, origem e fontes de dados, metas, responsaveis e momentos de avaliagao

Iscte

INSTITUTO
UNIVERSITARIO
DE LISEOA

. . . Unidade de | Origem e fonte de .
Indicador Método de calculo . g Meta Responsével Momento
medida dados
Gerais
. . Relatorios de .
Percentagem de Percentagem de atividades concluidas . 100% em cada Anélise mensal e
~ ~ o Percentagem | progresso do projeto Gestor do .
execucdo do em relacéo ao total de atividades o fase, dentro do . no final de cada
. (%) e reunides de - projeto
cronograma planeadas, por fase do projeto prazo definido fase
acompanhamento
. . - Gestor do Analise trimestral
Cumprimento Percentagem do orcamento utilizado em | Percentagem | Relatérios o . .
~ . . . <100% projeto e e no final do
or¢camental relacéo ao orcamento total estimado (%) financeiros i . .
financeiro projeto
Percentagem do numero de riscos Registos de riscos do Gestor do . .
Percentagem de . 9 - . Percentagem g . = 90% em cada . Andlise no final
e . mitigados em relag&o ao total de riscos projeto, relatérios de projeto, com
mitigag&o de riscos . . . (%) - . fase . de cada fase
identificados, por fase do projeto gestao de riscos equipa
. ~ . Avaliacdo da clareza de fungbes e L Gestor do Analise trimestral
Satisfacdo da equipa . - . Percentagem | Inquéritos de . .
. alinhamento com objetivos junto dos ) ~ > 90% projeto e e no final do
interna . (%) satisfacao . .
membros da equipa interna comunicagdo projeto
Diagnéstico e Avaliagao
n . . x . n n 1 reunido Gestor do .
Reunibes realizadas Numero de reunides realizadas Reunido (N.°) | Atas das reunides . Anélise semanal
semanal projeto
Grau de concordancia das partes L. . > 80% no
. . . Inquéritos aplicados Gestor de . .
Qualidade do interessadas (stakeholders internos e Percentagem | | levantamento . Analise no final
. . ~ as partes projeto e
diagnostico externos) em relagédo ao levantamento (%) . de L da fase
interessadas comunicagdo

das necessidades

necessidades

Desenho e Desenvol

vimento

Reunibes realizadas

NUmero de reunides realizadas

Reunido (N.°)

Atas das reunides

1 reuniao
semanal

Gestor do
projeto

Analise semanal
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Implementacgéo

Melhorias , ~ . - Relatérios dos testes | 100% das Empresa - )
. Numero de correc¢des realizadas com Correcao . . . Analise no final
implementadas nos . piloto e registos das melhorias contratada e
. base nos testes pilotos (N.°) - . . . o da fase
testes pilotos corregOes realizadas | identificadas técnicos
) Listagens de
Percentagem de Percentagem de recursos internos e g . 100% dos Empresa . i
~ . ~ Percentagem | presencga e registos . Analise no final
formacéo de externos capacitados em relagdo ao N internos; 90% contratada e
. - . (%) de certificagdo dos .. da fase
utilizadores total de utilizadores previstos - dos externos comunicagao
participantes
. - - . o L Gestor do Analise trimestral
Usabilidade média da | Média de avaliagGes de usabilidade da Percentagem | Inquéritos e testes o . .
. Lo = 90% projeto e e no final do
plataforma plataforma pelos utilizadores (%) praticos L .
comunicagao projeto
Producé&o e Monitorizagao
NuUmero de falhas técnicas ou Logs do sistema e <2 erros Empresa
Erros operacionais indisponibilidades identificadas Erro (N.°) registos de suporte ;emanais contratada e Analise semanal
semanais técnico técnicos
. - . Gestor do .
NuUmero de visitas semanais ao portal Ferramenta de = 500 acessos ) Anélise semanal
Acessos ao portal o a Acesso (N.°) . . . projeto e .
por parte de cidadaos e stakeholders analise de trafego semanais L e trimestral
comunicagéo
Conformidade com Grau de conformidade da plataforma Relatérios de Analise no final
- Percentagem . o Empresa
normas de com normas de acessibilidade (Web auditoria ou > 90% da fase e do
- . S (%) contratada .
acessibilidade Content Accessibility Guidelines) ferramentas de teste projeto
Impacto
. . ~ Relatérios de < 5 minutos .
Tempo médio de Tempo médio entre a rececdo de . i L Equipa de .
o . . atendimento e (automético); . Andlise mensal e
resposta aos solicitagdo e fornecimento de resposta Minutos - atendimento e .
. . métricas da < 24 horas N trimestral
utilizadores através da plataforma comunicacgao
plataforma (humano)
~ e . Gestor do
Adeséo de , e Utilizacéo Registos de acessos | = 2500 acessos . .
. Numero de utilizagBes da plataforma . . projeto e Analise mensal
utilizadores (N.°) e logs do sistema mensais

comunicacgao
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Satisfagao do publico

Grau de percecdo de transparéncia e
eficiéncia dos servigos pelos utilizadores

Percentagem
(%)

Inquéritos de
satisfacao

= 90%

Gestor do
projeto e
comunicagao

Analise trimestral
e no final do
projeto
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