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Cadastrando um servico
publico de atendimento

Unidade 1- Como cadastrar um servico publico de
atendimento

Cadastrar informagdes sobre servigos no Portal gov.br.

Antes de comecar, pare e reflita: o que significa a acdo de cadastrar um servico em um ambiente
digital. Para facilitar a prestagao de servigos na Administragao Publica, foi criado, em abril de 2019,
o Portal gov.br, (https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/
portal-gov.br) que reune a informacdo de todos os servicos publicos de atendimento prestados
pela Administragao Publica Federal. Cada servigo precisa ser cadastrado e constantemente
atualizado pela equipe responsavel.

Nesta unidade vocé aprenderd como
cadastrar as etapas de um servico publico
de atendimento no Portal gov.br e quais
. informagdes devem ser fornecidas em
cada campo.

Para comecar, vocé vai conhecer os aspectos gerais do questionario de servicos do Portal e, em
seguida, suas abas. Vamos 1a?

1.1 Visao geral do questionario de servigos

O questionario de servicos é composto por cinco abas. Veja o que vocé pode fazer em cada uma
delas:

e Dados basicos
Descrever, de forma geral, o servico e informar os seus dados de identificacdo e
classificagdo.

e Solicitante

Explicar quem é o seu publico-alvo e quais pré-requisitos cada um dos grupos precisa
atender para obter o servigo.
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e Etapas do servigo
Descrever o passo a passo do usudrio no servico. Quais sao as acdes, e em que ordem,
ele precisa tomar para obter o servico.

e Qutras informagdes
Informar dados complementares do servigco, como informacgdes de contato, informacdes
secundarias de classificagcdo e padrdes de atendimento.

e LegislagOes
Listar e inserir os links para as legislacdes mais pertinentes ao servico.

Cada uma dessas abas é composta por um conjunto de campos para que seja inserida cada
parte da informacdo. Entre esses campos, alguns sdo obrigatérios (o que significa que vocé
ndo consegue pedir a publicacdo do servico sem que eles estejam preenchidos) e alguns sdo
opcionais.

A Secretaria de Governo Digital (SGD) recomenda que vocé preencha todos os campos que se
aplicarem ao seu servico, de forma a garantir uma boa experiéncia para o seu usudrio. Entretanto,
apenas o preenchimento dos campos obrigatérios ja é suficiente para pedir a publicacdo do
servigo.

Das cinco abas, as quatro primeiras contém um ou mais campos de preenchimento obrigatdrio.
Apenas a aba Legislagées é completamente opcional.

1.2 Aba Dados Basicos

Nesta aba, vocé encontra os seguintes campos: Nome do servico, Titulo Destaque, Sigla, Nomes
populares, Descricao, Breve descricdao, Orgao responsavel, Categoria, Solicitacdo digital de servico
e Validade do documento, conforme a sequéncia de imagens a seguir:

Daclos Basicos®  Solicitante®  Etapasdo Service®  Qutras Informacdes®  Legislacdes

Nome ®

Este & o nome que aparecera na visualizacdo do Servico. Deve ser claro para o solicitante
Titulo Destaque

Este Titulo serad utilizado APEMNAS nas areas de card dos servigos

Sigla

Se 0 nome deste servigo possuir uma sigla, inclua-a neste campo. Exemplo: CHH

Nomes populares

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica




Descricio =

Faca uma descricio sintética do servigo, contendo o resultado que serd entregue ao solicitante.

Formato do Texto | text/ntml

4 38 25 [Estilo. e rses==:=
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Breve descricio
Esta descricio serd utilizada APEMAS nas dreas de card dos servigos.

Orgéo responsavel =
Selecione o orgdo responsavel par este servico e que responde pela ouvidona

Categoria ®

Escolha uma categoria relacionada a este servico.

Solicitagao digital do servigo
Utilizar o prefixo httpe4 antes da URL informada.

Validade do documento
Descreva qual a validade do documento/declaracio/certiddo obtida atraves deste servico

Informagbes adicionais ao tempo de validade

Formato do Texto | text/ntml

o g 22 [Estio. e rsessEs=i==
EY 3 | ] 3.3 LW @
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Veja, agora, como vocé deve preencher cada um desses campos, entendendo para que serve,
seu status, como preenché-lo e, por fim, alguns exemplos de preenchimento.
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Passo 1
Nome

Homg B

Para que serve: Identificar o servigo para o usuario
Status: obrigatdrio

Como preencher: Deve iniciar com verbo no infinitivo e representar a acdo que o usudrio deseja
realizar com o servigo.

Exemplos:
"Obter Carteira de Identidade"
"Obter autorizacdo para ampliar area construida de terreno"

Passo 2
Titulo Destaque

Titulo Destaque

Este Titulo sera utilizado APENAS nas areas de card dos servi COs.

Para que serve: Mostrar nome que aparecera nos cartoes de destaque de servigcos na pagina
inicial ou na pagina do drgdo, caso o servico seja assim definido.

Status: Opcional para a publicacdo do servico, mas obrigatdrio para o servico constar de cartdes
de destaque.

Como preencher: Por razdes de layout, recomenda-se um nome curto, com no maximo 150
caracteres (embora n3do exista limitacdo de caracteres no campo).

N3ao havendo a possibilidade de adequacdo do nome, recomenda-se repetir o preenchido no
campo anterior.

Exemplos:
"Tirar o habite-se"
"Renovar a CNH"
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Passo 3
Sigla
Sigla
Se o nome deste servigo possuir uma sigla, inclua-a neste campo. Exemplo: CNH

Para que serve: Informar uma sigla oficial ou ndo oficial do servigo, mas que é amplamente a
ele associada pelos usuarios.

Status: Opcional

Como preencher: Somente a sigla principal, preferencialmente uma palavra.
Exemplos:

IICPFII

"PIS/Pasep"
IIDNIN

Passo 4
Nomes populares

Nomes populares

Adiciene até 3 nomes poy .

Ja estiver sendo utiliz

Para que serve: Mostrar nomes pelos quais o usuario conhece o servico, ainda que ndo sejam
oficiais.

Status: Opcional
Como preencher: Um nome popular por linha do campo.
Exemplos:

"Tiro de Guerra"
"Zé Gotinha"
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Passo 5
Descrigao

Descricio =

Facauma d

cricao sintética do servigo. contendo o resultado que serd entregue ao solicitante

Formato do Texto | text/html ~

Para que serve: Descrever, de forma sintética, do que se trata o servigo, para qué e quando o
usuario precisa dele e o que obtera se for aprovado.

Status: Obrigatério

Como preencher: Limite de 3.000 caracteres (incluindo codificacdo html). Ndo deve conter
informagdes que sdo destinadas a outros campos, como documentacao e descri¢cao das etapas

IMPORTANTE

No Portal gov.br, o status dessa descri¢ao é obrigatorio.

De forma sintética, para descrever um servico no Portal gov.br vocé devera
apresentar do que se trata o servico, para qué e quando o usuario precisa
dele e o que obtera se for aprovado.

E importante que o texto seja claro e direto. Evite incluir nesse campo
informagdes que ja tenha seu campo préprio no questionario. Utilize esse
campo para passar a mensagem: “este servico se trata disso” e assim permita
que o usuario saiba, de forma rapida, se é aquele servigo que ele procura.

Exemplos:
"Por meio deste servigo o usuario poderd obter sua carteira de identidade, que é o documento
oficial de identificacdo do cidadao brasileiro"

Enap Fundacdo Escola Nacional de Administragdo Publica U




Passo 6
Breve descri¢ao

Breve descrigio

Esta descricdo sera utilizada APENAS nas areas de card dos servicos
Para que serve: Apresentar uma breve linha da descri¢cdo do servigo, que aparecerd quando o
usuario do Portal passar o mouse por cima do cartdo de destaque

Status: Opcional para a publicacao do servico, mas obrigatdrio para o servico constar de cartdes
de destaque.

Como preencher: Limite de 120 caracteres

Exemplos:
"Documento de identificagcdo do cidadao brasileiro"

Passo 7
Orgao responsavel

Orgéo responsavel =

Selecione o orgdo responsavel por este servico e gue responde pela ouvidona

procurar.

Para que serve: Indicar o 6rgdo "dono" do servico, aquele que tem o poder/responsabilidade
de ditar as regras de prestacdo do servico (quais documentos pedir, quem pode receber etc.)

Status: Obrigatodrio
Como preencher: Escolha em lista pré-definida, apenas 6rgdos e entidades assim definidos
no Sistema de Organizacao e Inovagao Institucional do Governo Federal (Siorg). Somente um

orgado pode ser escolhido.

Exemplos:
"Ministério da Economia"

"Controladoria-Geral da Unido"

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica
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Passo 8
Categoria

Categoria ®

Escolha uma categoria relacionada a este servico

procurar.

Para que serve: Classificar o servico de acordo com a Taxonomia do Portal Unico. Area de
atuacdo onde o servico mais aproximadamente se identifica.

Status: Obrigatodrio

Como preencher: Escolha em lista pré-definida, em trés niveis de classificacdo. Somente um
"caminho" (19, 22 e 32 nivel) pode ser escolhido.

Exemplos:
"Agricultura e Pecudaria > Apoio e Promocao > Assisténcia Técnica e Financiamentos"
"Forcas Armadas e Defesa Civil > Produtos e Atividades Controladas > Armamentos e Explosivos"

Passo 9
Solicitagao digital do servico

Solicitacio digital do servigo
Utilizar o prefixo hitp# antes da URL informada

Para que serve: Informar link utilizado quando o usudrio clica no botdo "solicitar" do servico.
Quando o campo é deixado vazio, o botao "solicitar" nao aparece na pagina.

Status: Opcional

Como preencher: SO deve ser utilizado para servicos totalmente digitais ou que tenham, pelo
menos, a primeira etapa digital. O link deve levar diretamente para a execugao da primeira
etapa do servico, sem exigir qualquer clique a mais do usuario para atingir tal situacao.

Exemplos:
https://solicitacao.servicos.gov.br/processos/iniciar?codServico=2622
http://www.patrimoniodetodos.gov.br/#/conteudo/1

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica




Passo 10
Validade do documento

Validade do documento
Descreva qual a validade do documentos/declaracio/certidio obtida atraves dests servigo

“azio A

Para que serve: Indicar se existe um prazo de validade e qual é ele, se o resultado do servigo
for uma autorizagao ou documento, por exemplo.

Status: Opcional

Como preencher: Escolha de campo suspenso entre "sem validade" ou "valido por". Se escolher
"valido por", aparecerd o campo valor, que pode ser preenchido apenas com um ndmero acima
de 0, e o campo unidade de medida, onde deve ser escolhida uma das opcGes apresentadas.

Exemplos:
"Valido por 5 anos"
"Sem validade"

Passo 11
Informagbes adicionais ao tempo de validade

Informagdes adicionais ao tempo de validade

Formato do Texto | text/mtml ~
4 45 [Edila EEPS £ & § =%
g L
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Para que serve: Explicar sobre excecdes ou variacdes no tempo de validade.
Status: Opcional

Como preencher: Limite de 500 caracteres.

Exemplos:

"ApOs a terceira renovagdo o documento nao tera mais data de validade."
"Para autorizacado do tipo 1, a validade é de 5 anos, do tipo 2 é de 3 anos e do tipo 3,1 ano".

DESTAQUE -

Em sintese: a aba Dados basicos é composta de onze campos para cada servigo
a ser cadastrado: Nome, Titulo Destaque, Sigla, Nomes populares, Descri¢ao,
Breve descri¢do, Orgdo responsavel, Categoria, Solicitacdo digital do servico,
Validade do documento e Informag¢des adicionais ao tempo de validade.
Esperamos que vocé tenha compreendido bem como preencher cada campo.

Vocé aprenderd, a seguir, como preencher a aba Solicitante.

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica
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1.3 Aba Solicitante

A aba Solicitante é a segunda aba do questionario de servicos. Nessa aba ha dois campos: Tipo
de solicitante e Requisitos Necessarios. Esses campos podem ser duplicados quantas vezes
for necessario e servem para que vocé apresente os diferentes grupos que podem utilizar o
servico, se houver alguma divisdo (como por exemplo, familias de baixa renda, povos indigenas
e descendentes de quilombolas).

Se ndo houver diferencas de pré-requisitos, documentag¢do ou caminho no servico para um grupo,
nao o separe, prefira sempre a definicdo mais ampla, que abarque usudrios com os mesmos pré-
requisitos (assim, se todo cidaddo brasileiro puder requisitar um servico, ndo ha necessidade de
outros grupos, apenas cidadaos brasileiros).

Veja, a seguir, como preencher cada um desses campos, entendendo sua funcdo, seu status,
como preencher e, por fim, alguns exemplos de preenchimento.

Passo 1
Tipo de solicitante

1m
Tipo do solicitante =

Descreva quem s3o os cidadios que podem usar este servico

Formato do Texto | text/himl L4

n r
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Para que serve: Indicar o grupo ou os grupos de usuarios que tém direito ao servico.
Status: Obrigatdrio pelo menos um campo do tipo preenchido.

Como preencher: O campo pode ser duplicado, em conjunto com o posterior. Caso haja mais
gue um grupo de usuarios, com requisitos diferentes, eles devem ser indicados cada grupo em
um campo. Limite de 500 caracteres por campo.

Exemplos:
"Cidadaos maiores de 18 anos"
"Familias de Baixa Renda"

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica 4




Passo 2
Requisitos necessarios

Requisitos necessarios

Liste o que & necessario para o solicitante ser elegivel Ex: Matriculado no Ensino Medio

Formato do Texto | text/ntml A
2+ [Extila Heress===i==
e R |
w23 )

Para que serve: Indicar quais sdo os requisitos necessarios para que os membros do referido
grupo possam obter o servigo.

Status: Opcional

Como preencher: O campo pode ser duplicado, em conjunto com o anterior. Caso haja mais
gue um grupo de usuarios, com requisitos diferentes, eles devem ser descritos cada grupo em
um campo.

Exemplos:

"Ser cidadao brasileiro nato ou naturalizado"

"Possuir renda familiar inferior a um saldrio minimo".

Em sintese: esta aba possui apenas dois campos, que sdo: Tipo de solicitante e Requisitos

Necessarios.

1.4 Aba Etapas do Servico

Na aba Etapas do servigo vocé vai detalhar para o seu usudrio cada passo que ele ira dar no
“caminho” para obter o servico. E aqui que vocé ira dizer quais acdes ele precisara realizar e por
guais testes, se existirem, ele precisara passar. Aqui vocé dirda também quais documentos, se
algum, ele precisa apresentar e quando, quais taxas, se houver, ele precisa pagar e em que fase
do servico e quais os canais que sao disponibilizados para que ele faca tudo isso.

Dados Basicos®  Solicitante®  Etapas do Servico®  Cutras Informacdes®  Legislacdes

E importante lembrar que, para o usudrio que ird verificar o servico, essa aba e a aba Solicitante
sdo as mais importantes. Na aba Solicitante ele descobrira se tem direito a requisitar o servico,
enquanto nessa ele saberd tudo o que precisa fazer para obté-lo.

Veja, agora, como vocé deve preencher cada um desses campos, entendendo sua funcdo, seu
status, como preencher e, por fim, alguns exemplos de preenchimento.

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica




Passo 1
Titulo da etapa

1m
Titulo da etapa =

Escreva um titulo Cue indica de forma simples o ohietivo dessa etapa

50 00

Para que serve: |dentificar a etapa para o usudrio
Status: Obrigatdrio para todas as etapas criadas

Como preencher: Deve iniciar com verbo no infinitivo e representar a acdo que o usuario devera
realizar naquela etapa. O campo é duplicado todas as vezes que uma nova etapa é criada.

Exemplos:

"Protocolar documentos"
"Cadastrar-se"

"Realizar pedido"

Passo 2
Descricao da etapa

Descricdo da etapa

Descreva quais atividades contemplam esta etapa do servico

Formato do Texto | text/html w

23 % [Extila. e resE=i=iE=s
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Para que serve: Explicar para o usudrio do que se trata aquela etapa

Status: Opcional

Como preencher: Limite de 500 caracteres. Ndao deve conter as informagbes destinadas a

outros campos especificos (como documentacdo, canais etc.). Campo duplicado todas as vezes
que uma etapa é criada.

Exemplos:

"0 usudrio deve acessar o endereco, preencher o questionario de requisi¢ao e fazer upload da
documentagdo apontada.”

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica
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Passo 3
Tempo de duragao da etapa

Tempo de duragiio da etapa =

| Mao estimado ainda W |

Para que serve: Informar quanto tempo o usudrio devera esperar do inicio desta etapa até sua
conclusao e inicio da préxima.

Status: Obrigatdrio para todas as etapas criadas.

Como preencher: Lista suspensa com cinco op¢des de escolha. As op¢des "ndo estimado ainda"
e "Atendimento imediato" ndo exigem preenchimento de mais campos, as outras 3 opcdes
requerem o preenchimento da quantidade (somente nimeros maiores que zero) e escolha da
unidade

Exemplos:

"Entre 15 e 30 dias"
"Em média 30 minutos"
"Até 2 meses"

Passo 4
Documentagao necessdria

Documentagio necessaria

Descreva documentos. certiddes ou declaraces necassarias para esta etapa

Para que serve: Listar a documentacdo que o usudrio precisard apresentar (ou prestar
informacdes sobre) naquela etapa.

Status: Opcional

Como preencher: O campo precisa ser adicionado. Preferencialmente uma documentacao por
campo. Podem ser acrescentados tantos campos quanto necessario em cada etapa. Limite de
500 caracteres por campo.

Exemplos:
IICPFII
"Documento de identificacdo oficial com foto"

"Historico escolar"

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica
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Passo 5
Casos especificos de documentagao

Casos especificos de documentacgio

Casos especificos onde as reqras gerais nao se apucam

Para que serve: Listar a documentagdo necessaria apenas para alguns grupos ou usuarios
especificos, ou em alguma situagdo especifica.

Status: Opcional

Como preencher: O campo precisa ser adicionado. Ao adicionar, surgirdao duas areas, uma para
especificar o nome do caso (a que grupo ou situacdo a documentacgdo se aplica) e o segundo
para informar a documentacdo. Este segundo campo funciona com todas as regras e limitagdes.

Exemplos:
"Cidadaos com menos de 18 anos"
"Certiddo de Nascimento"

Passo 6
Custos

Custos

nforme a estimativa mais fiel |3'353I"-'El com relacdo aos custos ou taxas sobre esta elapa

Para que serve: Informar as taxas que o usudrio precisara pagar naquela etapa para obter o
servico.

Status: Opcional

Como preencher: O campo precisa ser adicionado. Feito isso, surgirdo trés areas de
preenchimento: a primeira se destina a informar o nome da taxa a ser paga. A segunda para
informar se o valor tem um valor fixo/tabelado ou se ele varia de acordo com outros fatores.

Exemplos:

"Campo 1: Taxa de Emissdo de Documento; Campo 2: Fixo; Campo 3: 3,75; Campo 4: RS >
Aparecera no Portal: Taxa de Emissdo de Documento — RS 3,75"

"Campo 1: Contrapartida; Campo 2: Variavel; Campo 3: 10% do valor do contrato > Aparecera
no Portal: Contrapartida — 10% do valor do contrato"

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica




Passo 7
Casos especificos de custos

Casos especificos de custo

especificos onde as regr

Para que serve: Informar as taxas que precisardo ser pagas, ou deixardo de ser pagas, por
algum grupo ou em algumas situacGes especificas

Status: Opcional.

Como preencher: O campo precisa ser adicionado. Feito isso, surgird o campo nome do caso
(a que grupo ou situacdo o custo informado se aplica) e abaixo, o campo Custo, que tem as
mesmas regras e limitacées do campo Custo normal.

E possivel acrescentar quantos campos forem necessarios.
Exemplos:

"Pessoas com Baixa Renda Taxa de Inscrigdo — Isenta"
"Estudantes com diplomas obtidos em universidades estrangeiras Taxa de Tradu¢do — RS 10,00"

Passo 8

Canais de prestacao
1=
Tipo de canal =

| Aplicativo mavel v|
Descricdo ®
Formato do Texto | text ntml -
38 42 [Estila Aer=s=mmr=i==
e g [ |
v 1) {3

Para que serve: Informar ao usudrio quais sao as opgdes de canais que ele possui para executar
aquela etapa do servico.

Status: Obrigatério pelo menos um para cada etapa criada.

Como preencher: O campo vai variar um pouco de acordo com a opcao escolhida no tipo de
canal, que é uma lista suspensa com um campo limitado.

Nas linhas logo abaixo vocé pode especificar cada opgdo de subcampos que podem aparecer.

Exemplos:

"Tipo de Canal: web — Descricdo: www.exemplo.gov.br"

"Tipo de canal: presencial — Descri¢dao: Em uma agéncia do 6rgdo (com o link para a pdagina de
enderecos das agéncias)"
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Passo 9
Procedimentos para sistema indisponivel

Procedimentos para sistema indisponivel

Liste os procedimentos para atendimento quande o sistema informatizado se encontrar indisponivel
Formato do Texto | text/html -
#4 22 [Estila Her=E=m=ii=s
e |
o 3

A

Para que serve: Informar ao usudrio como ele deve proceder caso o canal digital esteja
indisponivel no momento de solicitagdo do servigo.

Status: Opcional.

Como preencher: Deve conter somente a informagdo de como proceder para executar a etapa
caso o sistema digital esteja indisponivel.

Exemplos:
"O usuario deverd ligar na central 123"
"0 usudrio devera utilizar algum dos outros canais apontados"

Passo 10
Tempo maximo de espera para atendimento

Tempo méaximo de espera para atendimento: Seleciona uma unidade de medida

Valor inteiro

Para que serve: Informar ao usuario qual é o tempo maximo que ele vai precisar esperar na fila
para atendimento.

Status: Obrigatério quando os canais informados forem do tipo presencial ou telefonico.

Como preencher: Campo aparece quando é escolhido o tipo de canal presencial ou telefone. No
primeiro subcampo deve ser colocado somente nimeros acima de zero, e no campo seguinte
deve ser escolhida a unidade de medida de tempo.

Exemplos:
"15 minutos"
"1 hora"
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Passo 11
Casos especificos de canal de prestagao

Casos especificos de canal de prestacéo

especificos onde as regras gerais ndo se aplicam

Para que serve: Informar ao usudrio os canais especificos para determinado grupo de usudrios
ou situacdo especifica que necessitem de canal proprio.

Status: Opcional

Como preencher: O campo precisa ser adicionado. Ao adicionar, surgird uma area para
especificar o nome do caso (a que grupo ou situacdo aqueles canais se aplicam) e os campos
de especificacdo de canal. Estes funcionam com todas as regras e limitacées do campo normal.

Exemplo:

"Usuarios que nao falam portugués - Tipo: e-mail Endereco: foreigner@example.gov.br"

1.5 Aba Outras Informacgoes

Nesta aba estdo os campos: Tratamento dispensado, Contato, Tempo estimado, Informacdes
adicionais sobre o tempo estimado, Infraestrutura dos locais de atendimento, Tratamento
prioritario, Publico-alvo, Palavras-chave, Servicos relacionados, Novo, Destaque e Automatizado.

Como nas abas anteriores, vocé aprendera, a partir de agora, como preencher cada um desses

campos, entendendo sua fungdo, seu status, como preencher e, por fim, alguns exemplos de
preenchimento.
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Passo 1
Tratamento dispensado

Tratamento dispensado =

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento.

Formato do Texto | text/html >
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O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n® 13.460/17, um atendimento pautado nas seguintes diretrizes:

« Urbanidade;

« Respeilo, v

Para que serve: Explicitar os padrdes de atendimento minimo a que o érgdo se compromete
com o usuario.

Status: Obrigatodrio

Como preencher: O campo ja vem preenchido com texto padrdo contendo as obrigacbes legais
do drgdo.

Exemplos:

“O usuario deverad receber, conforme os principios expressos na Lei n? 13.460/17, um
atendimento pautado nas seguintes diretrizes:
e Urbanidade;

e Respeito;

Acessibilidade;

Cortesia;

Presuncdo da boa-fé do usuario;

Igualdade;

Eficiéncia;

e Seguranga; e

Etica”
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Passo 2
Contato

Contato =

o cidaddo tire dividas

i}

Caso 0 servico possua um contato direto. indique-o para Le]ui
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Para que serve: Listar os meios de contato que o usudrio do servigo tem a sua disposicao
caso ainda tenha duvidas ou precise resolver algum problema relacionado ao servigo. O campo
Contato encontra-se na aba Outras informacdes, na drea de edicdo do servico no Portal gov.br.

Status: Obrigatério

Comopreencher:Oscontatoslistadosdevemestartodosativoseresponsivos, preferencialmente,
listados diretamente no campo, em vez de encaminhar o usuario para uma segunda pagina.

Exemplos:
"Ligue para 9999-9999"
"Mande-nos sua duvida aqui (com link para mural de recados ou equivalente)"

Passo 3
Tempo estimado

Tempo estimaclo =

Sinalize quanto tempo, em media, o solicitante levara para obter este servico

MN&o estimado ainda V‘

Para que serve: Informar quanto tempo o usuario devera esperar, da etapa inicial até o final
do servigo.

Status: Obrigatério

Como preencher: Lista suspensa com cinco opgdes de escolha. As opgbes “nao estimado ainda”
e “Atendimento imediato” ndo exigem preenchimento de mais campos, as outras 3 opc¢des
requerem o preenchimento da quantidade (somente nimeros maiores que zero) e escolha da
unidade de tempo.

Exemplos:

“Entre 5 e 10 dias Uteis”
“Em média 3 meses”
“Até 2 anos”
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Passo 4
Informagdes adicionais sobre o tempo estimado

Informagdes adicionais sobre o tempo estimado

Excecdes ou informacdes adicionais sobre o tempo estimado

Formato do Texto| text/himl e
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Para que serve: Explicar sobre exce¢des ou variacdes no tempo de duracdo do servicoinformado.
Status: Opcional

Como preencher: Apenas situacdes que facam com que o servico possa durar mais do que o
tempo informado.

Exemplos:
“Nos meses de dezembro e janeiro este prazo pode se estender por mais 10 dias”.
“Nas localidades X, Y e Z este tempo pode sofrer variacdes devido as condig¢des climaticas”.

Passo 5
Infraestrutura dos locais de atendimento

Infraestrutura dos locais de atendimento =

Informacdes sobre as condicoes de acessibilidade, sinalizagao, limpeza e conforto dos locais de atendimento

Formato do Texto | text/html >
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O usuario do servico publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial, quando necessario, em instalactes
salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento

4

Para que serve: Explicitar os padrdes de Infraestrutura minima a que o érgao se compromete
nos locais de atendimento fisico do usuario.

Status: Obrigatodrio.

Como preencher: O campo ja vem preenchido com texto padrdao contendo as obrigacdes legais
do drgao.

Exemplos:

“O usuario do servigco publico, conforme estabelecido pela Lei n213.460/17, tem direito a
atendimento presencial, quando necessario, em instalagdes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servigo e ao atendimento"
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Passo 6
Tratamento prioritario

Tratamento prioritario =

Informacdes sobre quem tem direito a tratamento prioritario
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Tem direito a atendimento priontario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as gestanies, as lactanies, as pessoas
com criancas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8 de novembro de 2000

Para que serve: Explicitar as regras de tratamento prioritario em filas e atendimento a que se
submente o érgao.

Status: Obrigatdrio.

Como preencher: O campo ja vem preenchido com texto padrdao contendo as obrigacdes legais
do Org3o.

Exemplos:

“Tém direito a atendimento prioritdrio as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual
ou superior a 60 anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos,
conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8 de novembro de 2000. ”

Passo 7
Publico-alvo
Publico alvo =
Escolha um ou mais segmentos da scciedade que acessam este servico
[ Cidadaos
[J Empresas
[ Orgaos e entidades publicas

[ Demais segmentos (ONGs, organizacées sociais, etc)

Para que serve: Especificar a que segmentos da sociedade o servigo se destina.

Ao contrario dos campos da aba Solicitante, essa marcacdo se destina somente para a
classificagdo dentro do Portal e para os mecanismos de navegacgao e busca.

Status: Obrigatodrio.

Como preencher: Marcagao de multipla escolha, com quatro opgdes: cidaddos, empresas,
orgdos e entidades publicas e demais segmentos. No minimo uma opc¢ao deve ser marcada.

Exemplos:
"Podem requerer o servico pessoas fisicas com mais de 18 anos, cooperativas e prefeituras:

n o«

devem ser marcadas entdo as opgles: “cidaddos”, “érgaos e entidades publicas”, e “demais

segmentos”.
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Passo 8
Palavras-chave

Palavras-chave =

Insira no minimo trés palavras-chave, uma por linha.

“

Para que serve: Listar palavras pelas quais o usuario pode procurar pelo servigo no Portal e que
”n u

nao foram listados nos campos “nome”, “sigla” e “nomes populares” (atualmente este campo
esta com preenchimento restrito aos publicadores).

Status: Obrigatério.

Como preencher: Uma palavra ou expressdo chave por linha.
Exemplos:

“identificacao”

“carta de motorista”
“encostar pelo INSS”

Passo 9

Servigos relacionados
Servigos relacionados

Inserir outros servicos que estac relacionados ao servigo cadastrado. Digite parte do titulo para buscar o Servigo.
procurar..

Para que serve: Indicar os servigos que tém relagdo direta com o servigco atual e pelos quais o
usuario pode também estar procurando.

Status: Opcional.

Como preencher: Escolha de lista suspensa composta de todos os servigos atualmente
publicados no Portal gov.br. Podem ser incluidos quantos servigos forem desejados.

Exemplos:

Para “viajar para outro pais com seu cao ou gato”:

“Obter o certificado internacional de vacinacao e profilaxia”
“Obter passaporte comum para brasileiro. ”
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Passo 10
Novo

[ 1Novo

Defina a ordem de apresentacao dos servigos destague na pagina inicial do site.

Para que serve: Indicar com a tag “novo” o servico quando ele aparecer em um card destaque.
Status: Opcional.

Como preencher: Marcagao simples.

Passo 11
Destaque

[l Destaque
Indica se o servico sera apresentado como Destague na Visualizagao do Orgao

Para que serve: Fazer com que o servigo aparega entre os cartdes de destaque na pagina do
orgao.

Status: Opcional.

Como preencher: Marcag¢ao simples.

Passo 12
Automatizado

[] Automatizado

Indica que o servigo esta automatizado em algum sistema.

Para que serve: Indicar que o servico é totalmente automatizado, ou seja, que o usuario nao
precisara se deslocar em nenhum momento para obter o servigo.

Status: Opcional.

Como preencher: Marcagao simples.

— DESTAQUE

Em resumo: neste tépico vocé aprendeu sobre a aba Outras informacgodes e
seus campos: Tratamento Dispensado, Contato, Tempo Estimado, Informagées
adicionais sobre o tempo estimado, Infraestrutura dos locais de atendimento,
Tratamento prioritario, Publico-alvo, Palavras-chave, Servigos relacionados,
Novo, Destaque e Automatizado.
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1.6 Aba Legislagoes

A aba Legisla¢Oes possui apenas um campo: Adicionar, conforme vocé pode visualizar na imagem
a seguir.

Adicionar Servigo

Dados Basicos®  Solicitante®  Etapas do Service®  Qutras Informac@es®  Legislagtes

Legislacbes relacionadas

@

Para que serve: Inserir as principais leis e regulamentos que regem o servico. Caso necessario, é
possivel duplicar quantas vezes forem necessarias.

Status: Opcional

Como preencher: Nome da lei contendo o link para mesma. O campo deve ser adicionado
e, preferencialmente, deve ser incluida uma legislagdo por campo. E possivel incluir quantos
campos forem necessarios.

Veja o exemplo a seguir:

"Lei n2 8.112 de 1990" (http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8112cons.htm)

—DESTAQUE -

E assim terminamos a exploracdo do questiondrio de servicos. O mais
importante que vocé precisa manter em mente ao preenche-lo é que toda a
area de servigos do Portal é construida sob o ponto de vista do usuario.

Tente sempre se colocar no lugar dele: se eu fosse utilizar este servico, o que eu gostaria de
encontrar aqui? Ou, para conseguir ter um afastamento melhor, pense em um servigo que vocé
utilize no seu dia a dia: se eu quisesse saber como obter um servico de dados melhor da minha
operadora de celular, como eu gostaria de encontrar essa informac3do na pagina deles? E facil
encontrar como esta? Se sim, o que eles fizeram que facilita para mim? Se ndo, o que eles fizeram
ou deixaram de fazer que me atrapalha? Como cidaddos e servidores, nds atuamos, ao mesmo
tempo, como prestadores e usuarios de servigos publicos. Utilize esse fator para a vantagem do
seu usuario.

Agora, vocé ja sabe como inserir as informacgdes gerais e as de classificacdo do seu servico.
Esperamos que tenha ficado claro para vocé!
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SAIBA MAIS 2

e Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 (http://www.planalto.gov.br/
ccivil_03/_at02015-2018/2017/lei/113460.htm)

e Decreto n29.723, de 11 de margo de 2019

e Decreto n? 9.756, de 11 de abril de 2019 (http://www.planalto.gov.br/
ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D9756.htm)

e Guia de Edicao de Servicos do Portal gov.br

e Lista de campos do questiondrio de servigos (2019), documento em PDF
disponivel na Biblioteca.

Chegamos ao fim do estudo do tema: cadastro de informagdes no Portal gov.br Agora é com
vocé! Se ja realizou cadastros no Portal, volte 13 e revise seus textos a luz do que vocé aprendeu.
Se ainda ndo cadastrou nenhum servigo, fique de olho nas oportunidades de colocar em pratica
suas aprendizagens. Bom trabalho!

Unidade 2 - Como simplificar a linguagem para o usuadrio

Aplicar boas praticas de linguagem ao cadastro de um servigo publico de atendimento.

2.1 Linguagem simples

Vocé ja precisou usar um servi¢o, ou montar
alguma coisa, e quando foi procurar as
instrucdes escritas de como fazer, teve a
impressao de que elas deixavam a tarefa
mais dificil?

Se vocé respondeu sim, saiba que essa ndo é somente uma impressdo. Orientacdes escritas
de forma incompleta, confusa ou em uma linguagem complicada acabam por dificultar uma
atividade, podendo até impedir sua realizacao.
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Vocé deve ter isso em mente ao elaborar textos sobre servicos publicos. Seu texto tem impacto
direto na qualidade do servico. Quanto melhor o cidaddo entender as informacGes, mais
rapido ele realizara o que foi pedido, melhorando assim o tempo para prestacao do servico e,
consequentemente, sua qualidade.

Vamos lhe apresentar, a seguir, algumas dicas e sugestGes para tornar seu texto mais claro e util
para o usuadrio, facilitando o acesso ao servigo.

2.2 Dicas de escrita

Tenha um planejamento

O planejamento é a fase mais importante da descricdo de um servico. Jamais comece a
escrever seu documento sem um planejamento prévio. Essa é a forma mais garantida de falhar
completamente na transmissao da sua informacao.

Antes de iniciar a escrita, conhega seus usudrios

Descubra quem sdo e o que querem. Ao ler um texto com instrucdes e informacgdes, as pessoas
guerem saber sé o que se aplica a elas. Sem conhecé-las vocé ndo conseguird manter sua atencao.

Pesquise o que seu usudrio ja conhece do assunto.
A partir disso, defina o que ele precisaria conhecer
para usufruir integralmente do servico. Por fim,
monte uma estratégia para leva-lo de um ponto
ao outro.

Escreva para seu usuario

Adapte sua linguagem e vocabulario para quem é o seu usudrio, o cidaddo. Deixe-o confortavel e
seguro com o texto, para que vocé possa passar a informagdo de que ele precisa.

Trate publicos diferentes separadamente

Se vocé tem mais de um publico-alvo, faca secbes separadas para cada um deles. Isso evita
confusdo e ajuda o cidaddo a achar mais facilmente a informacdo que Ihe interessa.
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IMPORTANTE

Procure responder a estas perguntas antes de comegar a escrever seu texto:

1. Qual é o meu publico-alvo?

2. O que meu publico-alvo ja sabe sobre o assunto?

3. O que meu publico-alvo precisa saber sobre o assunto?
4. Que duvidas meu publico-alvo tera?

5. Qual é o resultado desejado pelo meu 6rgao e o que eu preciso informar
para chegar a este resultado?

6. Qual é o resultado desejado pelo meu publico-alvo e o que eu preciso
informar para chegar a este resultado?

Fonte: “Plain: Federal Plain Language Guidelines”, March 2011

Organizacao é a chave!

A seguir, serdao apresentadas algumas dicas para uma escrita organizada:
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Defina a estrutura do seu texto antes de escrevé-lo
Planeje seu texto de modo que fique claro e inteligivel para todos. Evite ao maximo
criar itens e subitens.

Selecione as informagoes

Coloque todas as informacgdes que o cidaddo precisa saber, mas certifique-se de que
sao realmente necessarias. Informagbes desnecessarias s6 servem para esconder a
informacdo essencial.

Divida a informagdao em blocos

Paragrafos longos ddo ao usudrio a impressdo de algo dificil e trabalhoso. Se vocé
guebra a informacdo em blocos légicos menores, fica mais facil e rapido para seu
usuario assimila-la.
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e Priorize suas informacgdes
Veja quais sdo as informag¢des mais importantes e coloque-as no inicio do texto do
campo. Nao faca seu usudrio ter que procurar pela informacdo que ele precisa.

e Utilize um paragrafo para cada ideia
Evite condensar muita informacdo em um Unico paragrafo. Isso cria a sensacdo de
complexidade excessiva, o que dificulta a compreensao da sua mensagem e cria uma
pré-disposicdo ruim do leitor em relagdo ao texto.

e Ordene seus paragrafos e sentencgas
Apresente primeiro a informacao principal e somente depois as condicionais e exce¢des.
N3do sobrecarregue a memoria imediata do cidaddao nem faca com que ele tenha que
ficar relendo o texto.

e Use paragrafos pequenos
Paragrafos pequenos sdao mais faceis de entender e organizar e despertam mais
interesse no cidadao.

O ideal é que cada paragrafo ndo tenha mais que 150 palavras divididas entre 5 e 8
oracdes. Nunca ultrapasse 250 palavras por paragrafo.

e Escreva um texto para cada ocasido
N3o reaproveite textos antigos que vocé tenha escrito para outras finalidades, mesmo
gue o tema seja o mesmo e o formato parecido. Escreva um novo texto especificamente
pensado para o Portal. Seu usuario merece.

*DESTAQUE*

| N3o é s6 o que vocé diz, mas como vocé diz

Seja direto

Escreva em primeira pessoa, como se estivesse falando diretamente com o cidaddo. Use “vocé”
para se referir a ele, e “ndés” para se referir ao seu 6rgdo. Essa estratégia trard ao seu documento
dois enormes beneficios:

a) Trard o cidaddo para junto do seu texto, despertando nele o interesse e prendendo sua
atencao.

b) Ajudaravocé a listar as informacdes de forma ldgica, a deixar mais clara a distribuicdo de
responsabilidades e a perceber as questdes que precisardo ser respondidas ao cidadao.

Seja assertivo

Use a voz ativa. Defina claramente suas informacodes. Evite expressdes dubias ou vagas.
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Nao tenha medo de usar verbos fortes

Diga “vocé deve...” quando estiver falando de obrigacdes, e da mesma forma, use o verbo mais
especifico e claro possivel para indicar o que é proibido, opcional ou aconselhavel. E importante
que o cidaddo nao tenha duvidas em relagao a isso.

Seja cuidadoso na construgao de suas sentengas

Ordene as palavras adequadamente, de forma a evitar ambiguidades. Mantenha sujeito e
predicado perto do verbo, coloque os pronomes condicionais e outros modificadores perto da
palavra que eles estdo modificando e ponha as condicGes apds a clausula principal.

Use sentencas curtas

N3do tenha medo de usar muitos pontos. Quanto maiores suas sentencas, menos inteligiveis elas
serao.

Nao floreie o seu texto

Além de aumentar o texto e gastar espaco, os floreios fazem com que vocé pareca insincero. Nao
esconda as informagdes importantes sob uma colegdo de mensagens puramente ornamentais.
Evite utilizar palavras e expressdes que ndo acrescentam ao conteudo das suas sentencas.

Seja econdmico com as palavras

N3o use expressdes onde uma palavra seja suficiente para expor a mesma ideia.

Veja alguns exemplos abaixo:

O que vocé escreve assim... Vocé também pode escrever assim...

Vocé pode entregar uma manifestacdo escrita
a proprio punho declarando seu endereco de
residéncia domiciliar...

Vocé pode entregar uma declaracdo de
residéncia escrita a mao...

No que diz respeito aos servidores do poder

. . . Quanto aos servidores publicos federais...
executivo da administragdo publica federal... P

Informe o local onde vocé exerce suas
atividades laborais, assim como a natureza de | Informe onde e em que vocé trabalha...

tais atividades...

Defina pela regra, nao pelas exce¢oes

Diga e descreva sempre a quem se aplica, em vez de a quem nao se aplica. S6 defina pelas
excegdes se a alternativa for uma lista muito longa ou uma descrigdo muito complexa
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Deixe as condi¢g6es sempre claras e explicitas

Ndo assuma que o usuario ja saiba ou que tenha lido a legislagao.
Use exemplos

Exemplos sdo extremamente eficientes para esclarecer conceitos complexos e, se bem
empregados, podem substituir longas explicages. Além disso, exemplos relevantes ajudam o
publico a se identificar com o texto.

Comece cada paragrafo com uma sentenga introdutodria

A sentenga introdutdria explica ao cidaddo sobre o que ele ird ler. Permite ainda que ele encontre
a informacdo mais rapidamente, e evita que fique irritado com o seu texto pela demora em
entender o assunto tratado.

Faca a transicao entre os paragrafos

Comece o paragrafo seguinte com termos ou expressdes que o liguem ao pardgrafo anterior,
de forma a dar fluidez ao texto. Isso permitira ao cidaddao acompanhar e entender melhor sua
informacgao.

Tenha cuidado com o uso de ferramentas de énfase

Embora importantes e Uteis, elas devem ser
usadas sem exagero, para que ndo percam
sua forca e efetividade. Ndo coloque o
texto em letras maiusculas e nem utilize o
sublinhado. As letras maiusculas CHAMAM A
ATENCAO DO LEITOR, mas ao mesmo tempo
dificultam a leitura, sdo agressivas aos olhos
e, em ambientes eletronicos, equivalem a
gritos. O sublinhado, por sua vez, dificulta
a leitura, principalmente quando usado em
frases, além de criar a expectativa de links
nos meios eletrénicos.

Veja, a seguir, alguns termos e expressées que vocé deve evitar ao maximo.
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e Siglas e abreviagoes
Onde nao for possivel evitar o uso de siglas, escreva o significado no primeiro uso
e, posteriormente, use somente a sigla. Ndo use mais que trés siglas em um texto
(preferencialmente menos). Deixe a sigla para os casos mais citados ou os nomes mais
extensos, e use o extenso nos outros.

e Estrangeirismos
Sé use palavras e frases em outra lingua se elas forem insubstituiveis.

e Jargbes e termos técnicos
Substitua,semprequepossivel,jargdesetermostécnicos porpalavras maispopularmente
conhecidas. Sé utilize este tipo de vocabuldrio quando ele for imprescindivel e, neste
caso, acrescente ao texto a defini¢do do termo. Preste aten¢do especial aos jargdes com
0s quais vocé convive no seu dia a dia. O fato de vocé conviver com eles nao significa,
necessariamente, que o seu usudrio também tenha esta familiaridade.

e Palavras exéticas e termos obsoletos
Use termos mais populares e substitua termos obsoletos pelo mais atuais, sem cair nos
modismos.

e Legalismos
Mesmo que vocé saiba utilizar corretamente os termos legais (e muita gente os usa de
forma errada), a maioria dos cidaddos, que é para quem a informacdo deve ser passada,
ird ter dificuldade para compreender os termos.

e Termos da moda
Algumas vezes, um termo usado tecnicamente em um contexto especifico, por qualquer
razao, cai no gosto da populacdo em geral e passa a ser usado em outros contextos,
ganhando significados diferentes (chegando mesmo a adquirir significado oposto ao
original). Evite termos assim, mesmo que vocé os utilize da forma original pois, pela
variedade de usos adquiridos, eles vao dificultar o entendimento do texto por parte do
usuario.

Nao deixe complexo o que é simples

Alinguagem direta (sujeito-verbo-predicado) é a mais simples existente, e a que melhor transmite
ideias e informacdes. Use-a, mantendo esses trés elementos préximos uns dos outros.

Prefira sempre a afirmag¢ao a negacao

Além disso, tome especial cuidado com frases que contenham duplo negativo ou excegbes a
excecdo. Em ambos os casos, ha um negativo anulando o outro, o que cria uma frase que é na
verdade afirmativa, mas escrita em discurso negativo. Ao ler frases assim, o cérebro processa a
frase, depois processa a negacao daquela frase e, em seguida, é obrigado a processar a negagao
da negacdo. O usuario demorara trés vezes mais, e fara trés vezes mais esforco, para entender o
seu texto do que o faria caso a frase estivesse escrita de forma afirmativa.
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Seja consistente

Use sempre o mesmo termo para um mesmo conceito, caso contrario vocé confundird o usuario.
Nao se preocupe em ser repetitivo. Clareza e concisdo sdo sua prioridade, ndo o estilo.

Seja claro. Use as palavras no seu texto sempre no contexto de sua definigdo mais amplamente
conhecida. E busque sempre o termo mais associado com a ideia que vocé quer transmitir.

Evite ter que explicar termos

Procure usar, sempre que possivel, termos de amplo conhecimento do seu publico-alvo, para
gue assim vocé nao precise acrescentar ao texto definicdes. Defini¢cdes causam, na maioria das
vezes, mais problemas do que trazem solucdes para seu texto.

Assegure-se que o usuario sabera sobre o que vocé esta falando
Use o nome mais popular quando se referir ao seu 6rgao, programa ou ac¢ao.

Nao exagere na explicagdao dos numerais

Use o simbolo ou 0 nome, ndo ha necessidade de

usar os dois. Cinco Ou 5

Tenha cuidado com os pronomes

Tenha certeza de que esteja sempre claro a quem o pronome se refere. Caso o uso do pronome
abra brechas para duplicidade, repita o nome a que o pronome estava se referindo ou reescreva
a sentenca para eliminar a ambiguidade.

Defina bem os seus verbos

Os verbos dizem ao seu usuario o que fazer. Deixe claro quem faz o qué. Use sempre que possivel
o verbo no tempo presente, mesmo ao falar de atos e ocorréncias do passado, e procure nao
usar verbos substantivados (“o correr do processo”), ocultos (“vocé precisard da carteira de
identidade e, caso ndo tenha, [precisara] da certiddo de nascimento”) ou compostos (“caso
tenha completado 18 anos...”).
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Use as conjungdes corretamente
Use preferencialmente a conjuncdo “se” para indicar condigdes. Use a conjunc¢do “quando”, caso
vocé precise usar a “se” para introduzir outra oracdo, ou caso a condi¢do expressada ocorra com
frequéncia.

Palavras importam
Tenha cuidado ao escolher as palavras

Seja preciso. Lembre-se sempre que seu objetivo ndo é impressionar, mas passar a informacao
da forma mais clara e completa possivel ao seu publico.

Na duvida, prefira a palavra:
* mais conhecida a mais incomum.
e com significado concreto aquela com significado abstrato.
e simples ao termo composto;
e curta a palavra longa.

e nativa a estrangeirismos.
Os detalhes diferenciam os textos
Use virgulas

As pausas deixam a leitura menos cansativa e favorecem um melhor entendimento do texto.
Mas tome cuidado para colocar as virgulas nos lugares certos.

N3o use barras

Elas ndo tém praticamente nenhum bom uso, a ndo ser no caso de fragdes e links, e na internet
podem causar erros no carregamento ou formatac¢do da informacdo. Ndo escreva “e/ou”. Defina
a_n

se deve ser “e” ou deve ser “ou” e, nos poucos casos em que sejam ambos, use “X, ou y, ou
ambos”. No caso de termos aparentados (“relacao pai-filho”), use o hifen.

Deixe claro, logo no inicio do texto, do que ele trata

Os usuarios visitam o portal com uma atividade especifica na mente. Se julgarem que a pagina
ndo os ajudard, eles a abandonardo. Deixe claro, desde o inicio, em que tarefas ela poderd ajuda-
lo.
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Procure nao usar links para outras paginas ou arquivos

Coloque, sempre que possivel, toda a informacdo necessdria na propria pagina do servico. A
existéncia de links for¢a o usudrio a quebrar a leitura para sair da pagina, e depois ter que retornar
para terminar de obter as informacGes desejadas. Além de aumentar o tempo necessario ao
usuario, essa ruptura de concentracdo leva a maior dificuldade de compreensdo. Caso ndo haja
como evitar links no meio do texto, explique antes, de forma breve, o que o usudrio encontrard
nele.

Seja criativo

Vocé ndo precisa, por ser um texto governamental, fazer com que ele seja intimidador. Pelo
contrdrio, procure escrever de forma a deixar o seu usuario o mais a vontade possivel com seu
texto.

SAIBA MAIS /

e Usudrios leem, em média, apenas 18% do contetido escrito de uma pagina
web. E esta porcentagem tende a diminuir na medida que o nimero de
palavras cresce.

e  Usuarios olham a pagina em um padrao “F”, tendo maior foco na parte
superior esquerda da pagina e nas primeiras palavras de cada senten¢a ou
lista.

e Os usuarios levam, em média, 5 segundos apds entrar em uma pagina para
decidir se ela é ou nao util.

Fonte: NIELSEN, Jakob, How little do users read? May 6th, 2008

2.3 Revisao, teste e atualizacao

Depois que vocé tiver elaborado o documento que resultou no cadastro de um servigo, sera que
seu trabalho acabou? Nao, ele continua! Sera preciso, revisar, testar o funcionamento e atualizar,
sempre que houver alteracdo de algum procedimento.

A revisdo e o teste devem ocorrer logo em seguida e sdo partes essenciais da construcdo de
um texto técnico. Eles permitirdo que vocé identifique os pontos duvidosos e problematicos e
os sane, antes da informagdo entrar em contato final com o seu usuario. Esse esfor¢o evitard
que horas sejam gastas no futuro para responder a questées e reclamagdes ou para sanar as
possiveis falhas.

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica




Revise seu material antes de publica-lo e, depois de publicado, periodicamente

A revisdo ndo ocorre somente apds o término da primeira versao de seu documento cadastrado.
Ela deve ocorrer por todo o processo de criacdo e seguir apds sua publicagdo. Isso é essencial
para que o documento continue eficiente em seu propdsito.

Teste o seu documento tao logo haja material suficiente

O teste deve ser parte integral do N ]
seu processo de planejamento e
escrita do documento. Teste cada
campo do seu material pelo menos
duas vezes, durante todas as fases
do planejamento e escrita do
documento. Apds um teste, faca as
alteracBes necessarias e entdo teste
novamente. A forma mais simples de
testar seu material é entregd-lo para
a leitura de alguém ndo familiarizado
com o objeto do documento, e entado
pedir que a pessoa explique o que
entendeu. Outra opc¢do é fazer uma
simula¢do onde a pessoa tenha que utilizar o servico somente com as informagdes do documento.

Tarefas a realizar durante a revisao:

e A cada releitura, busque e elimine redundancias e palavras desnecessarias nas
sentencas

e Verifique suas sentencas. Se encontrar sentencas longas ou complexas, contendo
muitas frases ou muitas cldusulas, reescreva-as.

e Preste especial atencdo a trés classes de palavras: adjetivos, pronomes de intensidade
e preposicoes. As duas primeiras, geralmente, aumentam o tamanho da sentenca
sem acrescentar nada ao conteudo. As Ultimas sdo normalmente encontradas em
locugbes, que na maioria dos casos podem ser substituidas por uma sé palavra.

e Analise novamente as informagdes presentes no texto. Elas sdo essenciais para que

0 usudrio entenda sua mensagem? Se ndo, elimine-as. InformacgGes supérfluas sé
servem para esconder a informagdo necessaria no texto.
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Atualize seu texto periodicamente

Vamos pensar na hipotese de que vocé ja tenha cadastrado o servico do seu setor no Portal gov.
br. O servico, porém, é vivo, e ndo estdatico. Por isso, é importante determinar uma periodicidade
para atualizar seu texto, fazendo insercées, complementacdes ou exclusdes.

E ndo se esqueca:

Seu texto sé estara pronto quando ele permitir que o usuario:

Use o que encontrar
Encontre o que precisa * Entenda o que encontrar * para atender as suas
necessidades

SAIBA MAIS &

Para saber mais sobre a linguagem simples, acesse os materiais a seguir:

e ComunicaSimples:servigos delinguagemsimples. (https://comunicasimples.
com.br/)

e Desenho universal para livros didaticos (Oficina Brasileira), (https://
docplayer.com.br/23212860-Desenho-universal-para-livros-didaticos-oficina-
brasileira-desenho-universal-ara-p-livros-didaticos.html)

e Guia para Linguagem Simples (Movimento Down)

e FISCHER, Heloisa. Clareza em textos de e-gov, uma questao de cidadania.
Rio de Janeiro: ComClareza, 2018.

° Protocolo do livro digital acessivel (Movimento Down), (http://www.
movimentodown.org.br/2019/01/protocolo-do-livro-digital-acessivel/)

Vocé concluiu o estudo do tema Como simplificar a linguagem para o usuario. Esperamos que

tenha percebido como essa aprendizagem podera fazer a diferenga em seus textos daqui para
frente, tornando sua comunica¢dao mais assertiva. Bom trabalho!
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