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#1.1 O que é um servico publico digital

Toda e qualquer relagao entre os cidadaos, as empresas e
entidades da sociedade civil com o Estado que tenham como
INntervenientes uma ou Mais entidades da Administracao Publica
e que pretenda enderecar os direitos, as obrigacdes, eﬁ)u as
necessidades derivadas de um determinado evento de vida, em
gue a interacao é suportada por canais digitais.
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#1.2 O que é desenho de servigcos?

“Service design is all about making the service you
deliver useful, usable, efficient, effective and
desirable.”— UK Design Council

Desenho de servicos € tudo o que diga respeito em
tornar o servico que disponibilizamos atil, usavel,
eficiente, efetivo e com valor.
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#1.3 Situacao atual servicos publicos digitais
DESI

5 Servigos publicos digitais
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IDES Servicos Publicos Digitais (fonte: DESI 2020
https//ec.europa.eu/newsroom/dae/document.cfm?doc_id=66950.
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#1.4 Contexto Estratégico ()

® Plano de A¢ao Europeu

A transformacgdo digital da administracdo
publica constitui um elemento essencial para o
sucesso do Mercado Unico.

m PRR

Servigos Publicos digitais, simples,
inclusivos e seguros para os cidaddos
e para as empresas

m Portugal Digital

Digitalizagdo dos 25 servigos publicos
mais relevantes para cidadéos e
empresas

Coloca a cocriagcdo de servigos
publicos viabilizados pela
alfabetizag¢do digital no centro da
inovagdo do setor publico;
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#1.4 Contexto Estratégico (ll)

ESTRATEGIA PARA O ESTADO E A ADMINISTRAGAO PUBLICA

 Medida 8.2 da Estratégia para a Inovacao e - ,
Modernizacdo do Estado e da Administracdo Publica @ INOVAGAO E MODERNIZACAO

2020-2023 (RCM 1 julho de 2020)

Medida
Definir principios, normas, guias, arquiteturas de referéncia e tecnologias comuns

apoiando a sua adocao transversal a Administracao Publica

Meta para 2022
Desenvolvido e disponibilizado um modelo comum (framework) para desenho e

desenvolvimento de servicos digitais
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Modelo Comum de Desenho e
Desenvolvimento de Servicos
Publicos Digitais
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#2.1 Objetivos

Promover a relagcao do
cidaddo com o Estado como
uma Unica identidade

Auxiliar toda e qualquer
entidade da Administracao
Publica

Otimizar os processos de
desenho e desenvolvimento

&3y REPUBLICA
%~ PORTUGUESA

Antever e reduzir os riscos e
dificuldades

ticapp.gov.pt O Marco 2021

Garantir um modelo comum
aberto e evolutivo

ana
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#2.2 Destinatarios

) 4

Dirigentes da AP Trabalhadores Técnicos na AP Entidades Externas

Coordenadores de Equipas Técnicas Colaboradores Técnicos de Colaboradores de Entidades
de Fornecedores Fornecedores Internacionais
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#2.3 Referéncias Internacionais

About the Digital Service Standard

The Diaital Service Standard is a set of best-practice princinles for

gams to

Whatwe deliver How we work Guides Blog Contact n

Principles and standards that shape

our work

18F's work with other agencies is built on user-centered development, testing

to validate hypotheses, shipping often, and deploying products in the open
Below are the technical guides that bring those principles into our day-to-

day work.
= ¥
Accessibllity > Aglle >

Derisking > Design methods >
Ji

o— @O
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Product > User experience >

REPUBLICA
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Content >

Engineering >

Digital Service Design Standard

Standards & guidance
Digital Service Design Standard
The purpose of the Standard is to provide the design
thinking for anyone who designs or provides
government services.

Principl
Oigital Service Design Standard

GOV.UK service Toolkit

» Coronavirus (COVID-19) | Nati

-+ Brexit | Chec uneedtado

Design and build
government services

Allyou need to design, build and run services that meet
government standards

Technology and digital standards

Standards for creating and running government services

Service Standard Service Manual

The 14-point standard that government services must Guidance on how to research, design and build services
meet that meet the Service Standard

APl technical and data standards

Guidance for using APs to build the best possible digital  Open Standards mandated by government
services

Open Standards

Technology Code of Practice

The standard you must meet to get approval to spend
money on technology of a service

ticapp.gov.pt o Marco 2021

GOV DIGITALGOV TRANSFORMATION ~+  WHOWE ARE CAREERS MEDIA -  CONTACTUS

TANDARDS.

Digital Service Standards

addition, the

ure that our digital

Digital Services Playbook

The American people expect to interact with government through
digital channels such as websites, email, and mobile applications. By
building digital services that meet their needs, we can make the

delivery of our policy and programs more effective.

Today, too many of our digital services projects do not work well, are
delivered late, or are over budget. To increase the success rate of these
projects, the U.S. Government needs a new approach. We created a
playbook of 13 key “plays” drawn from successful practices from the
private sector and government that, if followed together, will help

government build effective digital services.

See the plays ‘ ‘ Help improve this content
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#2.4 Definicao

Agregar a
iInformacao
relevante

Centrado num
conjunto de
principios
basilares e
transversais

REPUBLICA
PORTUGUESA

Nao deve
obrigar a seguir
UM Processo

Varios ritmos de
leitura ao
mesmo tempo

Desenho de servicos publicos digitais

Sugestoes e
referéncias a
diferentes
abordagens
metodoldgicas

Evolucao
iterativa
permanente
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Instrumento
esclarecedor,
pratico e util

Ferramenta
transversal a
Administracao
Publica
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MOSAICO

Modelo comum para a construcao e
evolucao
de servicos publicos digitais
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#2.5 Visao

Um modelo que se constrol como um
mosaico, com o valor de cada uma das
partes, feito de muitas ideias e
conhecimentos, mas que nao perde um
sentido do todo na simplificacdao e unidao da
relacao do Estado com os cidadaos e
empresas no seu dia-a-dia
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#2.6 Beneficios (l)

Aumentar a inclusao
e acessibilidade dos
servicos digitais

Melhor experiéncia
de utilizacao para os
cidadaos, adotando
uma abordagem de
desenho centrada

Uniformidade e
consisténcia dos
servicos publicos
entre as diferentes
entidades da
Administracao
Publica

Nno cidadao

Ol.
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#2.6 Beneficios (Il)

Maior seguranca e
protecao dos dados
pessoals, através das
politicas de
autenticacao e
trocas seguras de
informacao

04.

&3y REPUBLICA
PORTUGUESA

Maior eficiéncia na
utilizacao dos
recursos
tecnoldgicos com a
partilha de solucdes
por toda a
Administracao
Publica.

05.
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Desenho de servicos publicos digitais

Promover a
utilizacao de
standards abertos e
a criacao de codigo
aberto que permita
a reducao de custos
e promova a
reutilizacao.

O6.
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3° PTC — Guia de Desenho de
Servicos Publicos Digitais
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#3.1 Enquadramento

« Enguadrado na area de trabalho “Inovacao na Oferta de Servicos Publicos do 3°
plano de trabalho colaborativo;

« Partiu da proposta de visao de um modelo comum de servicos publicos digitais,
para recolher, mapear e sistematizar um conjunto de facilitadores e de boas
praticas existentes na Administracao Publica portuguesa.
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tributaria e aduaneira _ , ‘
Entidade de Servigos Partilhados

da Administracdo Publica, I.P.

SPMS..

Servicos Partilhados do Ministério da Saude
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#3.2 Trabalho Colaborativo

m i ro MOSAICO - Wks - 3° PTC Proj 2.6 - Exercicio 2
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1
Compreenda os
utilizadores e as suas
necessidades

4

Crie um servico
seguro e que proteja a
privacidade dos
utilizadores

8

Trabalhe em equipa e

de forma
multidisciplinar

-3 REPUBLICA
PORTUGUESA

5

Peca informacdes
novas uma Unica vez

Desenho de servicos publicos digitais

p

Crie um servico
simples de usar

3
Certifique-se de que o
servico pode ser
utilizado por todos

6

Torne o novo cédigo-
fonte aberto

9

Use formas ageis de
trabalho

[0

Itere e melhore com
frequéncia

ticapp.gov.pt O Marco 2021

7

Use standards abertos
e plataformas comuns

n
Partilhe dados abertos
gue possam ser
valorizados pela
sociedade
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#3.4 Facilitadores e Boas Praticas

Guias Praticos Boas Praticas

Guia de e
Gestdo de e regras de
Projetos ( Wmﬂ“

| —

Ferramentas de Apoio Normas e Regulamentos

Delaragao de
Acessibilidade

- Gerador AccessMonitor
(WAI-Tools PT
v1.5)
T — | T—————
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