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Manual para a Produgao da Carta de Servigo do Governo do Estado do Acre

Este manual visa orientar 6rgaos e entidades do Governo do Estado do Acre na elaboragédo de suas Cartas de Servigo, em conformidade com as
diretrizes de Governo Digital e a promocao da linguagem simples.

01 Por que a Carta de Servigo e importante?

A producao da Carta de Servigo no ambito do Governo do Estado do Acre encontra-se amparada e impulsionada por marcos legais cruciais para
a transformacao digital e a melhoria da comunicagdo com o cidadao:

* Decreto n° 11.200, de 15 de margo de 2023: Este decreto regulamenta o Governo Digital no ambito da
Administracao Publica Direta e Indireta do Poder Executivo estadual. Ele estabelece as bases para que os
servigos publicos sejam cada vez mais acessiveis e eficientes por meio de plataformas digitais. A Carta de
Servigo € uma ferramenta fundamental para dar transparéncia e clareza a esses servigos digitais, definindo o
"servigo publico digital' como aquele "cuja prestagdo ocorra por meio eletronico, sem a necessidade de
atendimento presencial.”

» Decreto N° 11.425, de 04 de margo de 2024: Este decreto institui a politica da Estratégia de Governo Digital
(EGD) 2024-2027 no Estado do Acre. Entre seus objetivos, destaca-se a "Oferta de servigos publicos digitais" e
a "Avaliacao de satisfagao nos servigos publicos digitais". A Carta de Servigo € vital para o cumprimento desses
objetivos, pois detalha a oferta de servigos e fornece a base para a avaliagdo da experiéncia do usuario,
buscando um "governo centrado nos cidadaos, que busca oferecer acesso facilitado e responde as suas
expectativas por meio de servigos de alta qualidade.’

A Carta de Servigo é, portanto, um instrumento de transparéncia e cidadania, que detalha os servigcos oferecidos, os requisitos para acessa-los,
os prazos de atendimento, os custos (se houver) e os canais de comunicacéo. Ela é a materializagdo do compromisso do Governo do Acre com
a desburocratizagao e a entrega de servigos de qualidade, de forma compreensivel a todos.

02 Como a linguagem simples ajuda o cidadao

A Linguagem Simples é a base para a comunicagao eficaz no setor publico. A informagao deve ser entregue de forma simples e de facil
utilizacao, para que o cidadao consiga:

« Encontrar o que precisa: O texto deve ser organizado e direto, permitindo que a informacgao seja localizada rapidamente.

» Entender o que encontrou: A linguagem deve ser clara e sem jargoes, garantindo a compreensao por todos.

« Usar para atender as suas necessidades: A informagao deve ser pratica e orientada para a agao, auxiliando o cidadao a utilizar o
servico.

Adotar a linguagem simples na Carta de Servigo significa:
* Inclusao: Abrange cidadaos com diferentes niveis de escolaridade e familiaridade com a Administragao Publica.
+ Transparéncia: Reduz a ambiguidade e o "juridiqués”, tornando os processos mais claros.
+ Eficiéncia: Diminui a necessidade de duvidas e contatos adicionais, otimizando o tempo do cidadao e do servidor.

+ Confianga: Reforga a credibilidade da administracao ao demonstrar respeito e clareza.

03 Metodologia para Elaborar a carta de Servigo com Linguagem Simples

A producgao de uma Carta de Servico clara e eficaz segue uma metodologia estruturada:

Passo 1: Reuna as informagoes sobre o servigo

+ Defina o Servigo: Identifique claramente qual servigo sera detalhado na carta. Cada Carta de Servigo deve focar em um unico servigo.

* Mapeie o Publico-Alvo: Para quem este servico se destina? Qual é o nivel de conhecimento prévio que o cidadao tem sobre o0 assunto?
Escreva pensando nessa pessoa.



* Reuna as Informagoes Completas:

1. Nome exato do servico.

2. Descrigao clara do que o servigo oferece e para que serve.

3. Quem pode solicitar (usudrios e requisitos).

4. Documentos necessdrios (listagem completa e clara).

5. Etapas do processo (passo a passo detalhado).

6. Prazos para a conclusao do servico.

7. Custos envolvidos (valores, formas de pagamento).

8. Canais de atendimento (presencial, telefénico, e-mail, portal, aplicativo).
9. Locais de atendimento (enderecos, hordérios).

10. Legislacao relacionada (se pertinente, de forma resumida e com links).
11. Formas de manifestagao (reclamagdes, elogios, sugestoes).

12. Informacgdes sobre as unidades responsaveis.

Passo 2: Organize as informag6es em uma estrutura clara

Uma estrutura légica e facil de navegar é crucial para a compreensao. Recomenda-se a seguinte organizagao:

« Titulo do Servigo: Nome claro, direto e objetivo do servico.

* Exemplo: "Solicitar Carteira de Identidade (RG)"

+ 0O que é o Servigo? Breve descri¢cdo do servico, para que serve e a quem se destina, em linguagem acessivel.

* Exemplo: "A carteira de identidade (RG) é seu documento de identificag&o civil. Ela serve para comprovar sua identidade em todo o
Brasil."

* Quem Pode Solicitar? Condi¢des ou requisitos especificos para o cidadao acessar o servico.

*+ Exemplo: "Pessoas que precisam da primeira ou segunda via do RG."

« Documentos Necessarios: Lista clara e concisa de todos os documentos exigidos. Use marcadores ou listas numeradas.
* Exemplo:
» Certidao de Nascimento (original ou cépia autenticada)

- Comprovante de residéncia (conta de agua, luz ou telefone recente)

+ [Etapas para Solicitar o Servigo: Descri¢cdo detalhada do passo a passo para o cidadao realizar o servigo. Utilize verbos de agéo e
numeragao para cada etapa.

* Exemplo:

- Agende seu atendimento: Acesse o site [link] ou ligue para [telefone].
+ Comparega no dia agendado: Leve todos os documentos listados.
- Aguarde a emissao: Seu RG estara pronto em [prazo] dias Uteis.

« Prazos de Atendimento: Tempo estimado para a conclusao do servico em suas diferentes fases, se aplicavel.

* Exemplo: "Emissao da 12 via: até 5 dias uteis. Emissao da 22 via: até 10 dias uteis."

« Custos (se houver): Informacdes sobre taxas, valores e formas de pagamento.



* Exemplo: "A 12 via do RG ¢ gratuita. Para a 22 via, a taxa € de RS XX, XX, pagavel via GRU (Guia de Recolhimento da Uni&o)."
+ Canais de Atendimento: Onde o cidadao pode obter o servico ou tirar duvidas.
Inclua:

- Online: Enderecos de sites, portais de servigo, aplicativos.

* Presencial: Enderecos completos, horarios de funcionamento, necessidade de agendamento.

* Telefonico: NUmeros de telefone, horarios de atendimento.
« Unidade Responsavel: Nome do 6rgao ou entidade responsavel pela prestagao do servico.

« Davidas Frequentes (FAQ): Respostas para as perguntas mais comuns sobre o servico.

Passo 3: Escreva com linguagem simples

Ao escrever, siga as seguintes praticas para garantir a clareza e a acessibilidade:

+ Frases Curtas e Diretas: Evite periodos longos e complexos. Uma ideia por frase.

* Evite: "Em conformidade com a legislacao vigente, e visando a otimizagao dos processos burocraticos, o solicitante devera proceder

com a apresentacao dos documentos elencados para a devida verificagao da conformidade com os requisitos."

* Prefira: "Vocé precisa apresentar os documentos para que possamos verificar se estao corretos."

» Vocabulario Comum: Use palavras do dia a dia. Evite jargdes técnicos, termos juridicos ou burocraticos sempre que possivel.

* Evite: "Exarar”, "consubstanciado’, "intercorréncia’, "expedir".

* Prefira: "Publicar”, "baseado’, "problema’, "emitir".

* Voz Ativa: "Vocé deve preencher o formulario."
* Voz Passiva: "0 formulario deve ser preenchido pelo cidadao."

* Voz Ativa: "Vocé deve preencher o formulario."

« Explique Termos Técnicos: Se for indispensavel usar um termo técnico, explique-o brevemente na primeira vez que aparecer.

- Exemplo: "E necessério o CPF (Cadastro de Pessoas Fisicas)."
+ Evite Abreviagoes e Siglas: Se usa-las, explique-as na primeira ocorréncia.
« Seja Positivo e Orientado ao Usuario: Concentre-se no que o cidadao pode fazer e nos beneficios do servigo.
+ Uso de Exemplos: Sempre que possivel, utilize exemplos praticos para ilustrar informacgdes ou requisitos.

+ Formatagao Amigavel:

« Paragrafos curtos: Facilite a leitura com blocos de texto menores.

* Titulos e subtitulos claros: Organize o conteudo em secdes logicas com titulos descritivos.
- Listas (numeradas ou com marcadores): Ideais para requisitos, documentos e etapas.

* Negrito: Use para destacar informagdes-chave ou palavras importantes.

- Espagamento adequado: Garanta um bom espagamento entre linhas e paragrafos.



Passo 4: Revise com foco no cidadao

« Revisao Textual: Verifique erros de gramatica, ortografia e pontuagao.

+ Revisao de Conteudo: Certifique-se de que todas as informagdes estao corretas, atualizadas e completas.

+ Teste de Compreensao: Peca a pessoas que nao sao especialistas no servico ou que nao trabalham na administragao publica para
lerem a Carta de Servico. Se elas entenderem facilmente, a linguagem simples foi aplicada com sucesso.

+ Aprovagao: Obtenha a aprovagao das instancias responsaveis antes da publicacao.

« Portal Oficial: A Carta de Servigo deve ser publicada em local de facil acesso no portal oficial do Governo do Estado do Acre (www.
ac.gov.br) e nos portais dos respectivos 6rgaos/entidades.

« Formato Acessivel: Garanta que a carta esteja disponivel em formatos acessiveis (HTML, PDF, etc.).

+ Atualizagao Constante: Revise e atualize a Carta de Servigo periodicamente, ou sempre que houver mudangas nos servigos, requisitos
Ou prazos

05 Checklist Final

Antes de finalizar e publicar a Carta de Servico, é importante garantir que todas as informagdes estejam claras, completas e acessiveis para o
cidaddo. O checklist abaixo serve como uma ferramenta pratica de validagdo, ajudando a revisar os principais aspectos relacionados a
linguagem simples, estrutura do conteudo e usabilidade. Ele pode ser utilizado tanto na fase de elaboragao quanto nas revisdes periddicas.

Use este checklist como uma ultima etapa para assegurar que a Carta de Servigo atenda aos padroes de qualidade e comunicagao centrada no
usuario.

+ O servico esta descrito em linguagem simples?

+ Todas as etapas estao claras e numeradas?

+ Ha exemplos para facilitar o entendimento?

+ Os documentos necessarios estao listados em topicos?

« A carta foi revisada por alguém fora da area técnica?

Ao seguir as orientagdes deste manual, o Governo do Estado do Acre fortalece a comunicagdo com o cidadao, promovendo servigos publicos
mais transparentes, eficientes e acessiveis. 0 documento tem como objetivo orientar os 6rgaos e entidades estaduais na elaboracao de suas
Cartas de Servicos, garantindo que sejam apresentadas de forma clara, acessivel e alinhada as diretrizes de Governo Digital e a linguagem
simples. Destina-se especialmente aos servidores publicos responsaveis pela criagao e atualizagao das informagdes nos portais oficiais.



