Blogue Fragmentos do Caos

®

A verdade nasce onde o pensamento é livre.

Burocracia Tecnologica: o Estado
Digital que herdou o labirinto do papel

Publicado em 2026-02-16 12:38:12

BOX DE FACTOS

« A OCDE reporta que muitos paises ja tém sistemas de

interoperabilidade, mas a adopcao efectiva continua

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

criado para permitir troca de dados entre
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desenno centrado No UtiiZador € TeSOIVer O
problema inteiro”, nao apenas digitalizar um
formulario.

+ O caso estonio (X-Road) mostra que
interoperabilidade com base aberta e governacao
consistente reduz friccao e acelera servicos.

» Sem redesenho de processo e de responsabilidade,

digitalizacao vira “burocracia em ecra”.

Burocracia Tecnologica: o
Estado Digital que herdou

o labirinto do papel

Digitalizamos o balcdo, nao o servico. O formulario
mudou de suporte, mas o cidaddo continua a fazer o

trabalho que o sistema devia fazer.

O erro estrutural da transformacao digital publica, em

demasiados casos, é simples: copiar o processo antigo para
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A diferenca entre um servico publico digital de qualidade
e uma “pasta online” burocratica nao esta no front-end
bonito. Esta em trés pilares : interoperabilidade real,
simplificacao normativa e responsabilidade operacional. Sem

estes trés, tudo o resto é cosmética.

1) Fragmentacao: muitos portais, pouca

Administracao

Um cidadao nao vive por ministérios, direccoes-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:
multiplos logins, multiplos fluxos, multiplos pedidos para o

mesmo dado.

Este problema é exactamente o que o principio “once-
only” pretende corrigir: o cidadao nao deve ter de fornecer
repetidamente informacao que a Administracao ja possui. A
propria arquitectura europeia OOTS nasce para isso,

inclusive em contexto transfronteirico.
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mecanismos de interoperabilidade, mas também aponta um
problema-chave: a utilizacao efectiva desses mecanismos
ainda ¢ insuficiente. Ou seja, ha arquitectura declarada, mas

adopcao parcial no terreno.

E o classico “integracao por excepcao”: projectos-piloto,
conectores ad hoc, trocas de ficheiros e processos semi-
manuais em vez de um tecido estavel de APIs, registos de

referéncia e governacao de dados transversal.

3) UX burocritica: o cidadao como operador

administrativo gratuito

O desenho de muitos servicos parte do formulario e nao da
necessidade. Pergunta-se primeiro “que campos faltam?” e s
depois “que problema estamos a resolver?”. Esta inversao
gera jornadas longas, linguagem técnica, redundancia

documental e abandono.

O padrao de referéncia internacional é o oposto: comecar
por necessidades reais de utilizador, resolver o problema
completo, experiéncia integrada entre canais e simplicidade

radical. Esta formalizado h4 anos no modelo GOV.UK.
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acoplamento rigido e divida técnica cronica criam um efeito
de “cimento tecnolégico”: cada alteracao custa caro, demora,
e aumenta risco. A organizacao deixa de evoluir arquitectura

e passa a negociar sobrevivéncia.

Em contraste, ecossistemas com base aberta e
interoperavel — como a abordagem em torno do X-Road, na
EstOnia e em outros contextos — mostram como partilha
segura de dados e reuso de componentes melhoram

continuidade e capacidade de adaptacao.

5) Métricas enganadoras: medir digitalizacao

em vez de valor

Indicadores de vitrina (“ntimero de servicos online”,
“nimero de acessos”) escondem o essencial: tempo de
resolucao ponta-a-ponta, taxa de erro, pedidos repetidos,
friccao documental, e necessidade de apoio humano para

concluir tarefas ditas “digitais”.

Sem métricas de valor para cidadaos e empresas, a
maquina optimiza producao administrativa, nao impacto

publico.
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recorrem a IA para decifrar formulérios, anexos e requisitos.
Isto pode ajudar no curto prazo — mas ¢ um sinal de falha
sistémica: O ridiculo acontece e a inteligéncia artificial esta a
compensar a auséncia de inteligéncia humana e

organizacional.

Se o servico publico precisa de “tradutor algoritmico”
para ser compreendido, o problema central nao é literacia

digital do utilizador. E design institucional.

Programa de ruptura em 10 medidas

1. Once-only obrigatorio com fiscalizacao e sancao

interna.

. Catalogo nacional de APIs publicas e contratos
de interoperabilidade.

. Registos de referéncia (dados-mestre) e
governacao transversal.

. Arquitectura modular para reduzir lock-in e divida
técnica.

. Sunset legal de legado critico com prazos e
financiamento protegido.

. Design por eventos de vida, nao por organograma.
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abandono, retrabalno.
9. Canal assistido omnicanal para inclusao sem
penalizacao.
10. Auditoria independente anual de valor entregue

vs custo total.

Conclusao

A “desmaterializacao” sem simplificacao é s6 a versao digital
da mesma dor. E a dor administrativa acumulada tem custo
economico real: produtividade perdida, investimento adiado,

confianca civica corroida.

O pais nao precisa de mais portais desconectados. Precisa
de um Estado que funcione como sistema: integrado, legivel,
responsavel e orientado a resultado. Até 14, a burocracia
continuara online — e o século XXI continuara em fila de

espera.

ANEXO — Casos concretos de friccao

burocratica digital

A seguir, exemplos-tipo do quotidiano

administrativo: situacoes em que o “online” existe,
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« Friccao tipica: multiplos passos em sistemas
distintos (fiscal, seguranca social, registos/licencas
setoriais), com logica 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 sequéncia correcta entre entidades que ja
conhecem os seus dados base.

« Como deveria ser: jornada tinica por evento de vida
(“iniciar negbcio”), com pré-preenchimento e

encaminhamento automatico entre organismos.

2) Licenciamentos e autorizacoes

 Friccao tipica: pedidos repetidos de documentos
semelhantes em plataformas diferentes, cada uma com
formato e nomenclatura propria.

 Efeito real: atraso de investimento, custos

administrativos ocultos e incerteza de prazo.
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publico por etapa, e responsabilidade nominal em cada

decisao.

3) Candidaturas a apoios e incentivos

 Friccao tipica: formularios 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 conclusao
sem assisténcia técnica especializada.

« Como deveria ser: elegibilidade assistida em tempo
real, checklist dinamica e validacao automatica de

dados ja existentes no Estado.

4) Fiscalidade e obrigacoes periodicas

« Friccao tipica: interfaces pouco intuitivas, termos
técnicos sem traducao operacional e excepcgoes de regra

mal explicadas.
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tratado como operador tributario semi-profissional.
-« Como deveria ser: linguagem clara, simulagoes
preventivas e alertas de inconsisténcia antes da

submissao final.

5) Registos civis e eventos de vida

- Friccao tipica: ap6s um evento (nascimento,
casamento, 6bito, mudanca de morada), o 6nus de
comunicacao recai no cidadao em varios canais.

« Efeito real: duplicacao de interaccoes e erros por
desactualizacdo entre bases de dados publicas.

- Sinal de falha sistémica: o Estado pede ao cidadao
que faca reconciliacao entre sistemas estatais.

-« Como deveria ser: actualizaciao federada e
notificacdo automatica entre entidades com trilho de

auditoria.

6) Saude, educacao e prestacoes sociais

« Friccao tipica: portais por dominio, credenciais
distintas, e exigéncias documentais sobre informacao ja

emitida por organismos publicos.
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- Como deveria ser: visao integrada por agregado e
evento, com consentimento explicito e partilha segura

de dados.

Checklist de maturidade digital (rapida)

Um servigo publico digital s6 é realmente moderno se

cumprir, no minimo, estes critérios:

« Nao pede dados que o Estado ja possui (once-
only).

« Permite concluir o processo ponta-a-ponta sem
“saltos” de portal.

« Expoe estado do processo com linguagem clara e
prazos objectivos.

« Tem suporte humano eficaz quando o canal digital
falha.

 Publica métricas de desempenho centradas no

cidadao (tempo, erro, abandono, resolucao).




Blogue Fragmentos do Caos

®

A verdade nasce onde o pensamento é livre.

continua a transportar o peso do sistema — agora com

palavra-passe.

Ul de Montra, UX de Tortura

O ecrd esta “moderno”. A experiéncia continua

feudal.

Em demasiados servicos digitais, confunde-se
maquilhagem grafica com qualidade de servigo. Ajustam-
se cores, caixas e icones para parecer actual. Mas o
essencial permanece intocado: jornadas longas, linguagem
opaca, validacao tardia e auséncia de ajuda til no

momento critico.

Resultado: o cidadao transforma-se num operador
administrativo gratuito. Preenche, corrige, reenvia, volta
atras, abre tickets, repete anexos e, no fim, recebe uma

mensagem genérica que nao resolve nada.

Os 7 pecados da UX burocratica

1. UI sem arquitectura de servico: ecras novos com

processos antigos.




Blogue Fragmentos do Caos

®

Sabe.

A verdade nasce onde o pensamento é livre.

. Validacao no fim: erros devolvidos em bloco apos
longa submissao.

. Linguagem hermeética: juridiqués onde devia haver
clareza.

. Fluxos quebrados: saltos entre portais sem
continuidade.

. Sem explicabilidade: decisdao negativa sem razao

inteligivel.

O que seria UX publica decente

 Ajuda contextual inline com exemplos reais.

« Campos dinamicos que s6 pedem o estritamente
necessario.

« Validacao em tempo real, com mensagens accionaveis.

 Pré-preenchimento por dados ja disponiveis e
autorizados.

« Resumo final claro, com confirmacao auditavel do que
foi submetido.

« Canal humano integrado no préprio fluxo digital.

« Prazos transparentes e estado do processo em

linguagem humana.
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Enquanto o objectivo for “parecer moderno” e nao
« e , .

resolver com simplicidade”, continuaremos a ter
plataformas digitais com estética do presente e logica do

século passado.

Referéncias e publicacoes internacionais

« OECD (2024) — 2023 OECD Digital Government Index
(interoperabilidade existente, mas adopcao/uso ainda
limitado).

« OECD — The OECD Digital Government Policy
Framework (principios de governo digital, reuso de
dados, once-only).

« Comissao Europeia — Single Digital Gateway & OOTS
(base legal e técnica para partilha de dados entre
administracoes e reducao de burden administrativo).

« Comissao Europeia (2026) — anuncio da
disponibilizacao open-source de componentes OOTS

(EUPL).
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{-Road (interoperapilidade Segura,
ecossistema aberto e reutilizavel).
- Interoperable Europe (2025) — OSS Country
Intelligence Report Estonia (uso estratégico de open

source em govstack e interoperabilidade).

Artigo da Autoria de Francisco Goncalves

- Co-autoria editorial, pesquisas e investigacao a cargo de
Augustus Veritas

Fragmentos do Caos — onde a critica técnica serve a

dignidade civica.

GitHub Pages

+# Fragmentos do Caos: Blogue ¢ Ebooks ¢ Carrossel

© Esta pagina foi visitada ... vezes.
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