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APRESENTAGAO

A Ouvidoria € um instrumento para que o cidadao
apresente reclamacgoes, sugestoes, solicitagdes, elogios ou
denuncias sobre os servicos publicos. Para gue esse canal
funcione bem, a comunicacao precisa ser clara, acessivel e
inclusiva. A linguagem simples assegura que qualquer
pessoa consiga encontrar, compreender e wusar as
informacgdes sem dificuldades.

Assim, este guia traz orientacdes praticas para o dia a dia
da Ouvidoria: respostas ao cidadao, formularios, relatérios e
demais comunicacoes.

Nosso objetivo é promover uma comunicagdo direta,
eficiente e inclusiva, reduzindo erros e fortalecendo o
vinculo entre Estado e sociedade.




Ofquel€lllinguagem

A Linguagem Simples € a forma de escrever e falar de
modo que todas as pessoas entendam a mensagem logo
na primeira leitura ou escuta.

« Na Ouvidoria Publica, usar linguagem simples é
fundamental. Isso garante transparéncia, respeito ao
cidaddo e aproximacao entre governo e sociedade.

Importante lembrar: Linguagem Simples segue
todas as normas da Lingua Portuguesa, mas é
sempre clara, objetiva e facil de entender.




PRINCIPIOS DA
LINGUAGEM SIMPLES

/f CLAREZA

®/ OBJETIVIDADE
®/ ORGANIZACAO
@ EMPATIA

@ ACESSIBILIDADE

Para uma comunicacao eficiente, é essencial prezar pela
clareza, dizendo o gue precisa ser dito sem rodeios. A
objetividade também é fundamental: va direto ao ponto,
evitando o excesso de palavras. A organizag¢ao deve guiar a
construgcao das mensagens, apresentando as ideias em
ordem lbégica para facilitar a compreensao. Além disso, é
importante praticar a empatia, colocando-se sempre no
lugar do cidadao. Por fim, a acessibilidade da linguagem
deve ser garantida, escolhendo palavras simples e comuns,
sem o0 uso de jargdes técnicos ou siglas que possam
dificultar o entendimento.




DICAS PRATICAS DE ESCRITA

A comunicagao da Ouvidoria deve ser clara, direta e facil de compreender.
Para isso:
« Use frases curtas - de até 20 palavras.
» Prefira a ordem direta (sujeito + verbo + complemento).
o Exemplo ruim: A resposta a sua sugestao foi elaborada pela equipe.
o Exemplo bom: A equipe elaborou a resposta a sua sugestao.
o Na OQuvidoria: "“N6s recebemos sua reclamacgao e vamos investigar.”

Na Quvidoria: Em relatérios e respostas, use paragrafos curtos.

» Evite frases longas - divida informacdes complexas em trechos
menores.

o Exemplo ruim: Considerando que a manifestacao foi recebida e
analisada pela Ouvidoria, informamos que o prazo para resposta é
de 30 dias uteis, conforme previsto na legislagao vigente, e que
vocé sera notificado por e-mail.

o Exemplo bom: Recebemos sua manifestacdo. Vamos analisa-la. O
prazo & de 30 dias Uteis. Vocé recebera a resposta por e-mail.

« Troque palavras dificeis por « Explique siglas na primeira
termos comuns: vez que aparecerem.
o “Implementar” » “Colocar em Na Ouvidoria: SIC (Sistema de
pratica” Informacao ac Cidadao).
o "Eventualidade” » "Se acontecer”

« Prefira voz ativa:
« Exemplo ruim: Sera respondido pela
Quvidoria.
Exemplo bom: A Quvidoria vai
responder.
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ESTRUTURA DE UMA
RESPOSTA SIMPLES

Saudacao - "0la,
agradecemos sua
mensagem."

Reconhecimento
da demanda -
"Vocé nos
informou sobre..."

Esclarecimento -
"A situacéo sera -"Vocé receberé

encaminhada retorno em até X
para..." dias."

Prazo ou solucao Despedida cordial

-"Conte coma
Ouvidoria sempre
que precisar."

Exemplos Praticos:

Texto complicado: Informamos que, em decorréncia de
intempéries, poderd haver intermiténcia no fornecimento de
energia elétrica na localidade.

Texto em linguagem simples: Pode faltar energia em sua regido
por causa da chuva e dos ventos fortes.



Checklist da

Linguagem Simples

Antes de enviaruma
mensagem, pergunte-se:

A pessoa vai entender
na primeira leitura?

o As frases estdo curtas
e diretas?

V) Substitui termos técnicos por
palavras comuns?

(V) O texto mostra respeito e
acolhimento?




Escolha das Palavras

Na Ouvidoria Publica, a escolha das palavras € essencial para
garantir clareza, inclusdo e respeito ao cidadao. Veja as orientagdes:

1. Use palavras comuns e inclusivas
Pense em cidadaos de diferentes idades e origens. Prefira termos simples e de
facil compreensao.

2. Evite siglas, jargoes e termos técnicos

* Sempre explique a sigla na primeira vez que aparecer.
¢ Prefira palavras conhecidas pelo publico.

Exemplo ruim:

A manifestacao sera analisada pela OGE conforme o PRAZO previsto na Lei
13.460.

Exemplo bom:

Vamos analisar sua reclamagao pela Ouvidoria Geral do Estado. O prazo é de
30 dias, como prevé a Lei de Direitos do Usuario de Servigos Publicos.

Na Ouvidoria: explique siglas como SIC (Sistema de Informag&o ao Cidad3o).

3. Evite termos pejorativos, discriminatdrios ou estrangeiros
Use sempre palavras neutras e respeitosas.

Exemplo ruim:

O usuério deve evitar denegrir a imagem do servidor.
Exemplo bom:

O cidadéo deve evitar difamar o servidor.




Escolha das Palavras

Na Ouvidoria Publica, a escolha das palavras € essencial para
garantir clareza, inclusdo e respeito ao cidadao. Veja as orientagdes:

4. Na divulgagao dos canais de Ouvidoria via panfletos ou

postagens evite termos sexistas
Inclua os dois géneros.

Exemplo ruim:

O cidad&o pode registrar sua reclamagéo.

Exemplo bom:

A cidada ou o cidadéo pode registrar uma reclamacao.
Na Ouvidoria: em formularios, use “Cidada ou cidadao”.

5. Substitua palavras dificeis por sinonimos comuns
Evite expressdes rebuscadas que dificultam a compreenséo.

Exemplo ruim:
Concomitantemente a analise, outrossim, subsidiariamente.
Exemplo bom:

Ao mesmo tempo que analisamos, também.
Na Ouvidoria: use “analisar” em vez de “procedimentalizar”.

6. Prefira verbos que expressem agao direta
Troque substantivos abstratos por verbos claros e objetivos.

Exemplo ruim:
Realizacdo da analise da manifestacao.
Exemplo bom:

Analisar a manifestacdo.




NA APRESENTAGCAO DO DOCUMENTO:
MANUAIS E RELATORIOS

* Uma boa apresentagio visual ajuda o cidadao a encontrar informagdes
com rapidez.

Use titulos e subtitulos
Organize o texto em partes claras e destacadas.
Exemplo:
+ Como Registrar uma Reclamagao
o Passo 1: Acesse o site
o Passo 2: Preencha o formulério

Na Ouvidoria: use subtitulos como “Prazo de Resposta”.
» Utilize elementos visuais (tabelas, graficos, diagramas)
Esses recursos tornam os dados mais faceis de entender. Sempre inclua

descricdes para garantir acessibilidade.

Exemplo de tabela:

Tipo de Manifestacao | Prazo de Resposta

Reclamacao 30 dias

Sugestio 20 dias

Na Ouvidoria: use graficos em relatérios anuais para mostrar prazos, quantidade
de manifestagdes ou indicadores de desempenho.

Use listas com marcadores
Separe informag&es em tépicos, facilitando a leitura.

Exemplo ruim:
Vocé precisa de documento de identificago e comprovante de residéncia e foto
do problema.
Exemplo bom:
Vocé precisa de:
+ Documento de identificagdo
¢ Comprovante de residéncia
* Foto do problema
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MENSAGEM FINAL

A linguagem simples néo é simplificacdo do conteudo,
mas um compromisso com a clareza, a inclusGo e o
respeito ao cidaddo. Na QOuvidoria Publica, comunicar de
forma clara € garantir que cada pessoa se sinta ouvida e
compreendida. Nessa perspectiva, é que este guia estd
sendo disponibilizado, de forma a contribuir para a
prestacdo de um melhor servico ao cidaddo e que possa
ser instrumento de inclusdo, favorecendo a participacdo
social e a cidadania.

Raimundo Dutra
Quvidor-geral do Estado do Piaui
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