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BOX DE FACTOS

A OCDE reporta que muitos países já têm sistemas de

interoperabilidade, mas a adopção efectiva continua

limitada.

Na UE, o OOTS (Once-Only Technical System) foi

criado para permitir troca de dados entre
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administrações, evitando pedidos repetidos ao

cidadão.

O Reino Unido institucionalizou princípios de

desenho centrado no utilizador e “resolver o

problema inteiro”, não apenas digitalizar um

formulário.

O caso estónio (X-Road) mostra que

interoperabilidade com base aberta e governação

consistente reduz fricção e acelera serviços.

Sem redesenho de processo e de responsabilidade,

digitalização vira “burocracia em ecrã”.

Burocracia Tecnológica: o

Estado Digital que herdou

o labirinto do papel

Digitalizámos o balcão, não o serviço. O formulário

mudou de suporte, mas o cidadão continua a fazer o

trabalho que o sistema devia fazer. 

O erro estrutural da transformação digital pública, em

demasiados casos, é simples: copiar o processo antigo para
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dentro de uma plataforma nova. O papel sai, o labirinto fica.

E o que se anuncia como modernização torna-se uma nova

camada de fricção. 

A diferença entre um serviço público digital de qualidade

e uma “pasta online” burocrática não está no front-end

bonito. Está em três pilares : interoperabilidade real,

simplificação normativa e responsabilidade operacional. Sem

estes três, tudo o resto é cosmética. 

1) Fragmentação: muitos portais, pouca

Administração

Um cidadão não vive por ministérios, direcções-gerais e

institutos. Vive por eventos de vida: nascer, estudar,

trabalhar, abrir empresa, reformar-se. Mas o Estado digital

continua organizado em silos institucionais. Resultado:

múltiplos logins, múltiplos fluxos, múltiplos pedidos para o

mesmo dado. 

Este problema é exactamente o que o princípio “once-

only” pretende corrigir: o cidadão não deve ter de fornecer

repetidamente informação que a Administração já possui. A

própria arquitectura europeia OOTS nasce para isso,

inclusive em contexto transfronteiriço. 
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2) Interoperabilidade de papel: existe no

diagrama, falha na prática

A OCDE assinala que a maioria dos países já reporta

mecanismos de interoperabilidade, mas também aponta um

problema-chave: a utilização efectiva desses mecanismos

ainda é insuficiente. Ou seja, há arquitectura declarada, mas

adopção parcial no terreno. 

É o clássico “integração por excepção”: projectos-piloto,

conectores ad hoc, trocas de ficheiros e processos semi-

manuais em vez de um tecido estável de APIs, registos de

referência e governação de dados transversal. 

3) UX burocrática: o cidadão como operador

administrativo gratuito

O desenho de muitos serviços parte do formulário e não da

necessidade. Pergunta-se primeiro “que campos faltam?” e só

depois “que problema estamos a resolver?”. Esta inversão

gera jornadas longas, linguagem técnica, redundância

documental e abandono. 

O padrão de referência internacional é o oposto: começar

por necessidades reais de utilizador, resolver o problema

completo, experiência integrada entre canais e simplicidade

radical. Está formalizado há anos no modelo GOV.UK. 
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4) Legado e dependência: tecnologia que

bloqueia o futuro

Sistemas proprietários antigos, contratos longos,

acoplamento rígido e dívida técnica crónica criam um efeito

de “cimento tecnológico”: cada alteração custa caro, demora,

e aumenta risco. A organização deixa de evoluir arquitectura

e passa a negociar sobrevivência. 

Em contraste, ecossistemas com base aberta e

interoperável — como a abordagem em torno do X-Road, na

Estónia e em outros contextos — mostram como partilha

segura de dados e reuso de componentes melhoram

continuidade e capacidade de adaptação. 

5) Métricas enganadoras: medir digitalização

em vez de valor

Indicadores de vitrina (“número de serviços online”,

“número de acessos”) escondem o essencial: tempo de

resolução ponta-a-ponta, taxa de erro, pedidos repetidos,

fricção documental, e necessidade de apoio humano para

concluir tarefas ditas “digitais”. 

Sem métricas de valor para cidadãos e empresas, a

máquina optimiza produção administrativa, não impacto

público. 
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6) A ironia histórica: IA a remendar um

Estado não redesenhado

Entrámos na fase em que cidadãos e pequenas empresas

recorrem a IA para decifrar formulários, anexos e requisitos.

Isto pode ajudar no curto prazo — mas é um sinal de falha

sistémica: O ridículo acontece e a inteligência artificial está a

compensar a ausência de inteligência humana e

organizacional. 

Se o serviço público precisa de “tradutor algorítmico”

para ser compreendido, o problema central não é literacia

digital do utilizador. É design institucional. 

Programa de ruptura em 10 medidas

Once-only obrigatório com fiscalização e sanção

interna.

Catálogo nacional de APIs públicas e contratos

de interoperabilidade.

Registos de referência (dados-mestre) e

governação transversal.

Arquitectura modular para reduzir lock-in e dívida

técnica.

Sunset legal de legado crítico com prazos e

financiamento protegido.

Design por eventos de vida, não por organograma.

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 
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Linguagem clara obrigatória (jurídico rigoroso,

texto humano).

Métricas públicas de fricção: tempo, erros,

abandono, retrabalho.

Canal assistido omnicanal para inclusão sem

penalização.

Auditoria independente anual de valor entregue

vs custo total.

Conclusão

A “desmaterialização” sem simplificação é só a versão digital

da mesma dor. E a dor administrativa acumulada tem custo

económico real: produtividade perdida, investimento adiado,

confiança cívica corroída. 

O país não precisa de mais portais desconectados. Precisa

de um Estado que funcione como sistema: integrado, legível,

responsável e orientado a resultado. Até lá, a burocracia

continuará online — e o século XXI continuará em fila de

espera. 

ANEXO — Casos concretos de fricção

burocrática digital

A seguir, exemplos-tipo do quotidiano

administrativo: situações em que o “online” existe,

7. 

8. 

9. 

10. 
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mas a complexidade do papel continua viva dentro

do ecrã. 

1) Abertura de actividade / empresa

Fricção típica: múltiplos passos em sistemas

distintos (fiscal, segurança social, registos/licenças

setoriais), com lógica e linguagem diferentes.

Efeito real: o empreendedor passa mais tempo a

interpretar requisitos do que a preparar produto e

mercado.

Sinal de falha sistémica: o utilizador tem de

“descobrir” a sequência correcta entre entidades que já

conhecem os seus dados base.

Como deveria ser: jornada única por evento de vida

(“iniciar negócio”), com pré-preenchimento e

encaminhamento automático entre organismos.

2) Licenciamentos e autorizações

Fricção típica: pedidos repetidos de documentos

semelhantes em plataformas diferentes, cada uma com

formato e nomenclatura própria.

Efeito real: atraso de investimento, custos

administrativos ocultos e incerteza de prazo.
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Sinal de falha sistémica: ausência de tracking

ponta-a-ponta, com estados vagos (“em análise”, “em

apreciação”).

Como deveria ser: balcão único transaccionável, SLA

público por etapa, e responsabilidade nominal em cada

decisão.

3) Candidaturas a apoios e incentivos

Fricção típica: formulários extensos, anexos

redundantes e critérios dispersos por regulamentos

paralelos.

Efeito real: micro e pequenas empresas desistem ou

externalizam candidatura, aumentando custos de

contexto.

Sinal de falha sistémica: baixa taxa de conclusão

sem assistência técnica especializada.

Como deveria ser: elegibilidade assistida em tempo

real, checklist dinâmica e validação automática de

dados já existentes no Estado.

4) Fiscalidade e obrigações periódicas

Fricção típica: interfaces pouco intuitivas, termos

técnicos sem tradução operacional e excepções de regra

mal explicadas.
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Efeito real: erros de submissão, coimas evitáveis e

dependência elevada de intermediários para tarefas

básicas.

Sinal de falha sistémica: cidadão “cumpridor”

tratado como operador tributário semi-profissional.

Como deveria ser: linguagem clara, simulações

preventivas e alertas de inconsistência antes da

submissão final.

5) Registos civis e eventos de vida

Fricção típica: após um evento (nascimento,

casamento, óbito, mudança de morada), o ónus de

comunicação recai no cidadão em vários canais.

Efeito real: duplicação de interacções e erros por

desactualização entre bases de dados públicas.

Sinal de falha sistémica: o Estado pede ao cidadão

que faça reconciliação entre sistemas estatais.

Como deveria ser: actualização federada e

notificação automática entre entidades com trilho de

auditoria.

6) Saúde, educação e prestações sociais

Fricção típica: portais por domínio, credenciais

distintas, e exigências documentais sobre informação já

emitida por organismos públicos.
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Efeito real: desgaste de famílias em momentos de

maior vulnerabilidade.

Sinal de falha sistémica: necessidade de apoio

informal para concluir operações “digitais simples”.

Como deveria ser: visão integrada por agregado e

evento, com consentimento explícito e partilha segura

de dados.

Checklist de maturidade digital (rápida)

Um serviço público digital só é realmente moderno se

cumprir, no mínimo, estes critérios:

Não pede dados que o Estado já possui (once-

only).

Permite concluir o processo ponta-a-ponta sem

“saltos” de portal.

Expõe estado do processo com linguagem clara e

prazos objectivos.

Tem suporte humano eficaz quando o canal digital

falha.

Publica métricas de desempenho centradas no

cidadão (tempo, erro, abandono, resolução).
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Fecho

Quando o digital herda a burocracia sem a reformar,

muda-se o suporte mas não muda a experiência. O cidadão

continua a transportar o peso do sistema — agora com

palavra-passe. 

UI de Montra, UX de Tortura

O ecrã está “moderno”. A experiência continua

feudal. 

Em demasiados serviços digitais, confunde-se

maquilhagem gráfica com qualidade de serviço. Ajustam-

se cores, caixas e ícones para parecer actual. Mas o

essencial permanece intocado: jornadas longas, linguagem

opaca, validação tardia e ausência de ajuda útil no

momento crítico. 

Resultado: o cidadão transforma-se num operador

administrativo gratuito. Preenche, corrige, reenvia, volta

atrás, abre tickets, repete anexos e, no fim, recebe uma

mensagem genérica que não resolve nada. 

Os 7 pecados da UX burocrática

UI sem arquitectura de serviço: ecrãs novos com

processos antigos.

1. 
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Ajuda inútil: FAQs genéricas em vez de apoio no

campo exacto.

Sem pré-preenchimento: pedem o que o Estado já

sabe.

Validação no fim: erros devolvidos em bloco após

longa submissão.

Linguagem hermética: juridiquês onde devia haver

clareza.

Fluxos quebrados: saltos entre portais sem

continuidade.

Sem explicabilidade: decisão negativa sem razão

inteligível.

O que seria UX pública decente

Ajuda contextual inline com exemplos reais.

Campos dinâmicos que só pedem o estritamente

necessário.

Validação em tempo real, com mensagens accionáveis.

Pré-preenchimento por dados já disponíveis e

autorizados.

Resumo final claro, com confirmação auditável do que

foi submetido.

Canal humano integrado no próprio fluxo digital.

Prazos transparentes e estado do processo em

linguagem humana.

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 
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Frase-lâmina: “Não falta design; falta respeito pelo

tempo e pela inteligência do cidadão.”

Enquanto o objectivo for “parecer moderno” e não

“resolver com simplicidade”, continuaremos a ter

plataformas digitais com estética do presente e lógica do

século passado. 

Referências e publicações internacionais

OECD (2024) — 2023 OECD Digital Government Index

(interoperabilidade existente, mas adopção/uso ainda

limitado).

OECD — The OECD Digital Government Policy

Framework (princípios de governo digital, reuso de

dados, once-only).

Comissão Europeia — Single Digital Gateway & OOTS

(base legal e técnica para partilha de dados entre

administrações e redução de burden administrativo).

Comissão Europeia (2026) — anúncio da

disponibilização open-source de componentes OOTS

(EUPL).
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GOV.UK — Government Design Principles e Service

Standard (user needs, resolver problema completo,

experiência integrada).

e-Estonia / NIIS — X-Road (interoperabilidade segura,

ecossistema aberto e reutilizável).

Interoperable Europe (2025) — OSS Country

Intelligence Report Estonia (uso estratégico de open

source em govstack e interoperabilidade).

Artigo da Autoria de Francisco Gonçalves

· Co-autoria editorial, pesquisas e investigação a cargo de 

Augustus Veritas

Fragmentos do Caos — onde a crítica técnica serve a

dignidade cívica. 

☁️ GitHub Pages 🛰️ IPFS (IPNS) 

🌌 Fragmentos do Caos: Blogue • Ebooks • Carrossel 

👁️ Esta página foi visitada ... vezes. 

Contactos 

• 

• 

• 

Blogue Fragmentos do Caos

A verdade nasce onde o pensamento é livre.

https://fasgoncalves.github.io/fragmentoscaos-html/
https://fasgoncalves.github.io/fragmentoscaos-html/
https://fasgoncalves.github.io/fragmentoscaos-html/
https://dweb.link/ipns/k51qzi5uqu5dm865x8gvpx5ywhcu9ndr5652r2nc689gsnl5dgzgzjugt36xf6
https://dweb.link/ipns/k51qzi5uqu5dm865x8gvpx5ywhcu9ndr5652r2nc689gsnl5dgzgzjugt36xf6
https://dweb.link/ipns/k51qzi5uqu5dm865x8gvpx5ywhcu9ndr5652r2nc689gsnl5dgzgzjugt36xf6
https://fasgoncalves.github.io/fragmentoscaos-html
https://fasgoncalves.github.io/hugo.fragmentoscaos
https://fasgoncalves.github.io/indice.fragmentoscaos
https://fasgoncalves.github.io/fragmentoscaos-html/Paginas/contactos-blog-fragmentos-do-caos.html
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