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Resumo

O artigo aborda a experiéncia dos Tribunais de Contas do Ceara e de Santa Catarina na
aplicagdo do método do RIS | Laboratério de Inovagdo e Dados do Governo do Ceara para
simplificar documentos, por meio do uso da linguagem simples e do direito visual. Apos
oficinas de capacitagdo em Linguagem Simples e Direito Visual e mentoria do {RIS | LabGov,
cada Tribunal de Contas selecionou um documento estratégico com impacto para a prestacao
dos servigos publicos e criou um grupo multidisciplinar para simplificagdo do documento. O
[RIS | LabGov realizou 3 mentorias para o Grupo de Simplificacio: a) Linguagem Simples; b)
Direito Visual e c¢) Revisao Final. Um evento inicial e outro de encerramento. O processo de
construcdo dos dois protdtipos - formuldrio de solicitagdo de documentos: orientagdes para
obtencdo de copia de processos no TCE (TCE/CE) e reformulacdo da pagina da Ouvidoria

(TCE/SC) durou em torno de quatro meses. Ainda, na fase final de prototipacao, a parceria foi
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selecionada para apresentagdo em mesa-redonda na Semana de Inovacao 2021 da Escola
Nacional de Administragdo Publica (Enap). Os dois Tribunais também participaram do evento
de comemoragdo dos dois anos do IRIS | LabGov com o langamento do Guia IRIS de
Simplificagcdo de Documentos: Linguagem Simples e Direito Visual.

Palavras-chave: Linguagem Simples, Direito Visual, Tribunal de Contas, compreensao

textual, ouvidoria.

Painel

6.82
1 Introducgao

O artigo aborda a experiéncia dos Tribunais de Contas do Ceara e de Santa Catarina na
aplicagdo do método do IRIS | Laboratério de Inovagio de Dados do Governo do Ceara para
simplificar documentos publicos, por meio do uso de linguagem simples e direito visual.

O método, consolidado no Guia {RIS de Simplificacdo: Linguagem Simples e Direito

Visual (CEARA, 2021), possui sete etapas:

e sensibilizar;
e formar grupo;

e capacitar;

escolher documentos;
® mentorar;
® testare
® entregar.
Nas atividades do TCE/CE e TCE/SC, durante o projeto-piloto a ordem das fases foi
um pouco diferente, adaptada as necessidades de cada grupo, conforme se detalhard no item 3

do artigo.

1.1 Contextualizacao

Os tribunais de contas empregam em sua comunicagdo muitos termos técnicos,
administrativos e juridicos especificos, além de constru¢des linguisticas de dificil
compreensdo para a populacdo em geral. Sdo conteudos proprios do controle externo, o

chamado "controlés".


https://bit.ly/guiaIRIS2021
https://bit.ly/guiaIRIS2021
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O publico destinatario dessas comunicagdes € composto por gestoras e gestores da
Administracdo Publica estadual e dos municipios, que recebem relatorios, determinagdes,
recomendacdes, pareceres etc., € a sociedade que acessa informagdes sobre o uso dos recursos
publicos e o desempenho da gestdo publica, entre outros contetidos produzidos pelos tribunais
de contas.

A Linguagem Simples e o Direito Visual sdo ferramentas que podem aprimorar a
comunicacdo, tornando os textos mais simples, claros e objetivos, e colaborando para o uso
correto das informagdes por quem 1€, tanto para exercer direitos e cumprir deveres, quanto
para atuar no controle social da Administracao Publica.

O IRIS [Laboratério de Inovacio e Dados do Governo do Estado do Ceara
desenvolveu método para aprimorar a comunicagdo publica, com o uso da Linguagem
Simples e do Direito Visual, e firmou termo de cooperacdo com Tribunal de Contas do Ceara,
com a posterior adesdao do Tribunal de Contas de Santa Catarina.

A parceria entre as instituigdes governamentais objetivou transferir conhecimentos e
boas experiéncias, por meio de capacitacdes, mentorias e atividades praticas e colaborativas
em grupos de simplificacdo de documentos.

No TCE/CE o projeto foi coordenado pelo Laboratorio de Inovagao e Controle (LIC),
que ¢ parte integrante da estrutura organizacional do Instituto Placido Castelo (IPC), a escola
de contas e gestdo publica do TCE/CE.

No TCE/SC, pela Comissao do Programa de Linguagem Simples e Inovagdo Juridica

(Portaria TC n.115/2021)* e pelo Instituto de Contas, escola de governo do TCE/SC, com
apoio do Projeto InovaTCE.

Coube ao IRIS | LabGov transferir o conhecimento técnico por meio de oficinas de
Linguagem Simples e Direito Visual, mentorias e materiais didaticos, e aos Tribunais de
Contas do Cearda e de Santa Catarina replicar os conhecimentos para simplificar um
documento institucional estratégico em grupos de simplificacdo de documentos.

A experiéncia relatada neste trabalho foi construida a partir da Formacdo em
Linguagem Simples e Direito Visual, realizada no ambito da parceria.

A formagdo contemplou um evento de abertura, quatro oficinas (duas de Linguagem
Simples e duas de Direito Visual, organizadas pelo TCE/CE e ministradas pelo IRIS
LabGov), grupos de simplificacdo de documentos e um evento para apresentacdo dos
resultados.

Além dos servidores do TCE/CE, foram cedidas 5 vagas ao TCE/SC.

4 linguagemsimples@tcesc.tc.br
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Foi aplicada uma gamificacdo a formac¢do com o objetivo de engajar e motivar as

pessoas, incentivando seu lado ludico e motivando-as a continuarem no processo (Figura 3).

1.2 Objetivo

O objetivo do presente artigo ¢ relatar a experiéncia do TCE-CE e TCE-SC, na
aplicagdo do método RIS | LabGov, com destaque ao passo-a-passo do trabalho dos grupos

de simplificacdo de documentos.

1.3 Problema de pesquisa

Quais foram as atividades, desafios e aprendizados dos Tribunais de Contas do Ceard e
de Santa Catarina durante as atividades para aplicar o método com o IRIS | LabGov para

simplificar o documento estratégico selecionado..

1.4 Contribui¢do da pesquisa

O presente trabalho divulgar a efetividade do método para simplificar documentos do
RIS | Lab Gov.

A apresentacdo das experiéncias dos Tribunais de Contas do Ceard e de Santa Catarina
pode fomentar o uso da Linguagem Simples e do Direito Visual pelo sistema de controle
externo brasileiro e contribuir para o aperfeicoamento das comunicagdes dos tribunais de

contas brasileiros.

1.5 Fundamentacio tedrica

Segundo o Indicador de Alfabetismo Funcional (INAF,2022) de 2018, 30% da
populagdo brasileira ¢ analfabeta funcional; e apenas 12% das pessoas entre 16 e 64 anos ¢
proficiente na habilidade em leitura.

Além disso, 24% de brasileiras e brasileiros declararam possuir algum tipo de
deficiéncia no Censo de 2010 do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,2022).

No que se refere a forma de acesso, conforme os dados da Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios Continua de 2019 (PNAD,2022), também do IBGE, 82,7%
declararam possuir acesso a internet em casa, dos quais 99,5% declararam que acessam pelo

celular.
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Para garantir o acesso aos servigos publicos ¢ importante que as informagdes publicas
sejam transmitidas de forma compreensivel para a populacao.

A Linguagem Simples ¢ uma causa social, de pessoas e organizagdes, para garantir o
direito de entender (BRASIL, 2021), e uma técnica de comunicagdo que orienta a elaboragao
de documentos publicos.

Segundo Fischer (2018, p.77), a Linguagem Simples, com origem no movimento
Plain Language (2022), facilita a leitura e a compreensao de textos, considerando o publico a
quem a comunicacdo se destina para organizar as ideias, selecionar as palavras mais
familiares, estruturar as frases e determinar a formatacao e apresentacdo mais adequadas.

Assim, a pessoa que 1€ consegue localizar com rapidez, entender e usar corretamente a
informagao para o fim desejado.

Para o Guia IRIS:

[Linguaguem Simples], no contexto do setor publico, ¢ um movimento
social e uma técnica de comunicagdo para torar as informagdes mais
rapidas de serem encontradas e mais faceis de serem entendidas e
usadas por todas as pessoas. para isso, usa processo linguisticos, como
clareza e concisdo, e a abordagem do Design, para reforcar e
complementar visualmente a mensagem textual.

[Direito Visual] é uma forma de facilitar a comunica¢ao juridica para
que qualquer pessoa consiga entendé-la. Para isso, sdo usados recursos
visuais (figuras, graficos, infograficos, videos etc.) combinados com o
texto escrito. Em governo o objetivo ¢ tornar o Direito descomplicado
e acessivel, abolindo o "Juridiqués" e entregando uma comunicago
mais empatica (CEARA, 2021).

Nos tribunais de contas, o uso das diretrizes da Linguagem Simples e do Direito visual
busca tornar relatérios, documentos e decisdes do controle externo mais descomplicados e
acessiveis a todas as pessoas, para facilitar o acesso a direitos, deveres e a participagdo

popular no controle social.

1.6 Metodologia
A metodologia utilizada neste trabalho foi o estudo de caso da experiéncia dos grupos
de simplificagdo de documentos dos tribunais de contas do Estado do Ceara e de Santa

Catarina.
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2 Os grupos de simplificacdo de documentos

O trabalho nos grupos de simplificacdo estava incluido no conjunto de atividades da
Formacao em Linguagem Simples e Direito Visual concebida na fase inicial da parceria entre
TCE/CE e [RIS| Lab Gov.

Foram criados dois grupos de simplificacdo de documentos de cada tribunal, com o
propésito de simplificar documentos estratégicos com base no método IRIS | LabGov.

Como pontapé inicial dos Grupos de Simplificagdo, foi realizado em 11 de agosto de
2021 evento para a apresentacdo aos participantes dos grupos de simplificacdo da

metodologia e do cronograma de atividades do {RIS | LabGov.

Figura 1: Programagao de encontros da etapa dos grupos de simplificagdo

CRONOGRAMA Legenda: @ Mentoria [RIS
Grupo de Simplificagcdo Horario:

? J . 9h - 10h30
T/o8 08/09 06/10 16/1 01/12
AGO DEZ

Encontros de
trabalho do .
Grupo de : : : Encontro final
Simplificacao . e & para a
apresentagao
Mentoria 1 Mentoria 2 Mentoria 3 dos casos
Linguagem Simples Direito Visual Revisao final
s LIC amwmsem s cxank

Fonte: Parceria TCE/CE, TCE/SC e IRIS | LabGov (2021)

O IRIS | LabGov realizou as mentorias de Linguagem Simples, Direito Visual e a
revisdo final dos documentos.
e 08/09/2021 - Linguagem Simples — Isabel Ferreira Lima
e (6/10/2021 - Direito Visual — Isabel Ferreira Lima
e 16/11/2021 — Revisdo Final - Isabel Ferreira Lima e Mariana Zonari
Cada Tribunal realizou reunides e oficinas internas, adotou forma de comunicagao e
compartilhamento de documentos (Microsoft Teams, WhatsApp, e-mails, Google Drive etc.),
para desenvolver as versdes simplificadas dos documentos selecionados.
Antes de cada mentoria, o RIS | LabGov, encaminhava atividades de pré-mentoria

para orientar 0s grupos nos encontros internos.
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Durante a mentoria, o resultado parcial apresentado pelos grupos era avaliado pelas
especialistas do RIS | LabGov.

Os grupos dos Tribunais participavam e assistiam a apresentacdo um do outro e
acompanhavam as sugestdes de melhoria do IRIS | LabGov, o que potencializou o

aprendizado.

Figura 2: Evento conjunto de mentoria

Mentoria
Linguagem

Simples - 8.9.21

TCE Coard

Fonte: Parceria TCE/CE, TCE/SC e IRIS | LabGov (2021)

Fechando a formagao, foi realizado um evento de encerramento em 1° de dezembro de
2021 para todos os participantes da formacdo e aberto ao publico, com apresentacdo do
protétipo final dos documentos simplificados, fruto do trabalho dos grupos.

Conforme previsto na gamificacdo que foi aplicada a formag¢do do TCE/CE, uma
medalha foi concedida aos participantes dos grupos de simplificagao (figura 3). Os eventos de
instalacdo dos grupos e de encerramento da formagdo, assim como as quatro oficinas e as trés
mentorias foram realizadas de forma remota.

Figura 3: Tabuleiro e quadro de medalhas da gamificacao

_ Formagdo em Linguagem Simples e Direito Visual
GAMIFICACAO
FORMACAO

£ DIRETO VISUAL - Quadro de Medalhas

LC gl ..P . irisi== fceard
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Fonte: TCE/CE (2021)

3 Detalhamento da experiéncia dos Tribunais de Contas

Cada Tribunal de Contas selecionou um documento estratégico com impacto para a
prestagdo dos servigos publicos, por coincidéncia ambos os documentos tratavam de
atividades da Ouvidoria.

Na sequéncia detalha-se o processo de constru¢do dos dois protdtipos - formulério de
solicitagdo de documentos: orientagdes para obtencdo de copia de processos no TCE

(TCE/CE) e reformulagao da pagina da Ouvidoria (TCE/SC).

3.1 Grupo de Simplificacdo do TCE/CE

No caso do TCE/CE, o grupo selecionou o documento de orientagdo para a solicitagao
de copia de processos no tribunal, cujo publico-alvo compreende majoritariamente gestores
publicos, advogados e outros interessados em processos da instituicdo. Referido documento
estava publicado como texto de uma noticia no site do tribunal, o que restringia sobremaneira
seu acesso.

Além disso, a linguagem utilizada ndo estava adequada, dificultando uma correta
compreensdo do seu conteudo por parte do leitor, que demandava informagdes sobre como
realizar copias de processos.

Antes da identificagdo do documento, foi enviado e-mail a servidoras e servidores do
tribunal, abrangendo as diversas areas, solicitando sugestdes de documentos do tribunal
candidatos ao processo de simplificacgao.

A partir das sugestdes, e atendendo aos critérios de selecdo definidos, o documento
final foi enfim escolhido. Os critérios de selecdo do documento foram os seguintes: ter
alcance externo; impactar na atividade fim do tribunal; e ndo ser muito complexo (para ser
simplicado dentro do cronograma da formacao).

Na primeira reunido interna do TCE/CE, apods o evento de instalacdo dos grupos, foi
realizado inicialmente um alinhamento de expectativas e definicdo do escopo e objeto do
trabalho. Em seguida, o trabalho propriamente dito envolveu trés etapas:

1. Leitura do documento a ser simplificado;

2. Planejamento para definir o propdsito da comunicagdo e identificar o publico-
alvo;

3. Analise e redacdo da versdo simplificada.
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A primeira etapa contemplou a leitura atenta do documento original, de forma a
identificar sua estrutura e o nivel de clareza do texto. Tratou-se de uma leitura critica, visando

ter contato com o conteudo e proposito do documento.

Figura 4: Reunido interna do grupo de simBliﬁcagﬁo do TCE/CE

Fonte: TCE/CE (2021)

Na etapa do planejamento, buscou-se compreender o documento e seu objetivo, bem
como identificar melhor as necessidades do seu publico-alvo. Isso permite otimizar a
atividade de escrita ou reescrita, etapa seguinte desse processo. Ainda durante o planejamento,

foram levantadas, por todos da equipe, as seguintes informagdes:

1. Sobre o documento: o que estou escrevendo, por que estou escrevendo, e quais
informacoes devo comunicar;

2. Sobre o publico-alvo: quem vai ler, o que deve fazer apods a leitura, e que
davidas podera ter.

Finalmente, na ultima etapa passou-se a identificar no texto original pontos que
dificultam o entendimento imediato do contetido, tais como: termos técnicos e juridicos,
frases muito longas, excesso de substantivos etc.

Para orientar a andlise do documento a ser simplificado, neste primeiro encontro
interno a equipe utilizou os documentos “10 passos para escrever em linguagem simples” e “8
passos para revisar em linguagem simples”, produzidos pelo [RIS | LabGov (CEARA,2022),

além das diretrizes governamentais de linguagem simples compiladas na dissertagdo de
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mestrado de Heloisa Fischer (2022), referéncia nacional nesta area. Para a verificagdo da
adequacio do documento aos passos estabelecidos pelo RIS | LabGov, o grupo desenvolveu
check-lists.

O grupo do TCE/CE contou com nove participantes selecionados de forma voluntaria.
Eles participaram de dez encontros no total, sendo metade de forma remota, quando havia
participantes do TCE/SC e do IRIS | LabGov, e metade presencial, no caso dos encontros
internos realizados no Laboratério de Inovagdo e Controle (LIC).

Seguindo todos os passos previstos na metodologia, o grupo desenvolveu, durante o
processo, seis versdes simplificadas do documento. Essa criagdo foi incremental, onde cada
versdo se aproximava mais do texto simplificado desejado.

As varias discussdes em grupo, juntamente com as avaliacdes e sugestdes recebidas
nos encontros de mentoria, proporcionaram a evolucdo das versdes simplificadas. Isso
significou um forte aprendizado para a equipe, quando foi colocado em pratica o processo de
prototipagdo e teste, caracteristico da area da inovacao.

Cada versdo produzida era avaliada e refeita de forma iterativa, agregando os retornos
(feedbacks) de usuarios. Cada nova versdo criada agregava mais valor ao produto da

inovacao.

Figura 5: Documento original
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Pedido de cdpias de processos

0s jurisdicionados, as partes interessadas e os advogados que necessitarem de pegas
processuais para elaboragdo de defesas podem consultar os documentos no portal
institucional do TCE Ceard (www.tce.ce.gov.br) pelo nimero do processo ou solicitd-los
formalmente pelo Portal de Servigos Eletrénicos.

0 Portal de Servigos Eletronicos é o canal unificado aos sistemas e servigos do Tribunal de
Contas do Estado do Ceard; e o acesso a ele se da com uso de Certificacdo Digital, previamente
cadastrada.

Para copias de Processos Eletranicos e Fisicos

* Verifique o contetdo digital no Portal do TCE Ceard. Acessar www.tce.ce gov.br = Cidaddo
- Consulta de Processos — inserir o numero do processo de interesse e verificar na segdo
“Documentos”; ou

* Acesse o Portal dos Servigos Eletronicos = Sistema de Peticionamento Eletrénico = Peticdo
Inicial e formalize o pedido.

* Serd gerado um ndmero de protocolo, com o qual o solicitante pode acompanhar a
tramitagdo, até a disponibilizacdo do contetido no ambiente virtual do pedido de copia.

Em Processos de Dendncia, o pedido de copia s poderd ser requisitado pelas partes
envolvidas ou por advogado constituido, em observancia ao Art. 59, da Lei Organica do TCE
Ceard, que garante o “sigilo as dentncias formuladas, até decisdo definitiva sobre a matéria”.

Para mais informagdes, entre em contato com a Ouvidoria do TCE Cerard pelos canais a
distancia: www.tce.ce.gov.br <Contate a Ouvidoria ou pelos telefones (85) 3212.2222 e
3488.4817.

Fonte: TCE/CE (2021)

Partindo do documento original e passando pelas varias versdes intermediarias, o
grupo chegou a versdo final simplificada. Esta versdo foi desenvolvida a partir de algumas

premissas originais, tais como:

o O suporte do documento simplificado seria uma pagina web (hipertexto) com
hiperlinks para paginas especificas, referenciadas no documento onde o leitor poderia ter
acesso a um servigo ou obter mais informagoes;

o Enfase na utilizacdo de elementos visuais;
o Uso do discurso direto, falando diretamente para o leitor;
o Organizagao do texto orientada a passos, visando uma melhor compreensao.

Esta ultima premissa foi abandonada na versdo final, a partir de retornos obtidos nos

testes de usuario.

Figura 6: Evolucao das vérias versdes simplificadas partindo da original
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Fonte: TCE/CE (2021)

Figura 7: Documento final simplificado
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COMO ACESSAR

DO ESTADO DO CEARA

COPIAS DE PROCESSOS

E -3
(’ TRIBUNAL DE CONTAS

Vocé pode acessar cépia de processos no site do
TCE Ceard

Consulte pelo nimero do processo: no menu
“Cidaddo”, clique em “Consulta de processos™
Para consultar pelo interessado (nome): selecione

“Consulta avancada".

Localize o documento desejado e clique para abri-lo.
Depois, ¢ s6 salvar ou imprimir sua copia.

N3o encontrou a cépia?

Vocé precisa solicitd-la no Portal de Servicos Eletrénicos,
por meio do “Sistema de Peticionamento”, clicando agui! %
Seré gerado um nimero de protocolo para vocé .

acompanhar e ter acesso ao documento neste Portal.
e

Para mais informacoes, fale com a Ouvidoria do TCE

@ 0800 079 6666
(1) (85)3212-2222
O ouvidoria@tce.ce.gov.br

Sobre processos de dentincia: s6 pode ser solicitada cdpia pelas pessoas envolvidas ou por
advogado legalmente habilitado, de acordo com o art. 59 da Lei Orgénica do TCE Ceard, que
garante o "sigilo &s dentncias formuladas, até decisdo definitiva sobre a matéria”.

Fonte: TCE/CE (2021)

ApOs as mentorias e com a versao simplificada finalizada, o grupo do TCE/CE decidiu
submeté-la a apreciacdo de potenciais leitores do documento. Para verificar a clareza e
facilidade de compreensao do documento, foram realizados testes de experiéncia do usuario
com servidores, terceirizados e estagiarios do tribunal, em um total de seis pessoas.

A selecdo das pessoas que iriam testar o documento seguiu critérios relativos aos
perfis de usuario, vivéncia com processos e pedidos de copias, dentre outros. Era esperado
que as pessoas nao tivessem nenhuma experiéncia com solicitagdo de copia de processo no
TCE/CE.

Nos testes, foram preparadas trés situagdes de possivel utilizagdo do documento. Uma
delas, por exemplo, ¢ quando o interessado ndo possui o nimero do processo, mas apenas o
nome da pessoa que ¢ parte.

Em ambiente controlado, as pessoas foram recepcionadas na sala do Laboratorio de
Inovacao em Controle (LIC) e receberam as instru¢des para a realizagao dos testes. Toda a
atividade foi cronometrada para efeito de comparacdo entre os perfis de usuario e entre as

diferentes situacoes.
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Figura 8: Momentos dos testes

Fonte: TCE/CE (2021)

Participantes do grupo de simplificacdo de documentos acompanharam todos os testes,
fazendo anotagdes e registros fotograficos. Ao final de cada teste, era solicitado a pessoa que
respondesse um questiondrio falando o que tinha achado do documento (quanto a clareza,
organizac¢do etc.) e dos procedimentos para obter a copia do processo desejado (acesso aos

sites ¢ sistemas etc.).

Figura 9. Questionario de avaliagdo dos testes
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1.

Avaliacédo do documento simplificado e do procedimento de
obtenc&o de cépia de processo no TCE-CE

O presente formulério tem como objetivo receber retorno das pessoas que participaram do
teste de usuario quanto ac documento simplificado e o procedimento para obtengéo de
copia de processo no TCE-CE.

E-mail *

Vocé achou que o roteiro QUATRO PASSOS PARA OBTER COPIAS DE
PROCESSONO TCE-CE esta facilde entender? *
___Sim/___Néo

Se ndo esta facil, explique o porgue:

O que vocé acha que poderia melhorar a compreens&o do roteiro QUATRO
PASSOS PARA OBTER COPIAS DE PROCESSO NO TCE-CE? *

Vocé conseguiu obter a cdpia do processo que procurava? *

___S8Sim/___Néo

Se ndo conseguiu, informe o motivo:

De forma geral, quais as dificuldades encontradas para obter cépias de
processono TCE-CE (mesmo se tiver conseguido sucessonasua busca)? *

A partir desses retornos, o grupo verificou que a versao simplificada ainda nao estava
efetivamente facil de ser compreendida. Entdo, se reuniu novamente para fazer os ajustes no
documento, considerando as observagoes, criticas e sugestdes dadas pelos participantes dos

testes. Assim, nasceu a versao final (a de nimero 6) do documento simplificado, que foi entdo

Fonte: TCE/CE (2021)

finalmente apresentada no evento de encerramento da formagao.

3.2 O grupo do TCE/SC
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A situacdo do TCE/SC foi diferenciada, pois apenas 4 componentes do Grupo haviam
sido capacitados nas oficinas de Linguagem Simples e Direito Visual ofertadas pelo RIS |
LabGov, no ambito do programa de formagao do TCE/CE.

Assim, foi necessario incluir na programacao oficinas internas para capacitar o Grupo

de Simplificagao.

Figura 10: Cronograma das atividades do TCE/SC

CRONOGRAMA AGO-DEZ 2021

11/08

MENTORIA (RIS 02/09 - TCE/SC 10/09 - TCE/SC 06/10
Evento de Pontapé Inicial 17h45 - 18h30 OFICINA 09h - 1030
Grupo de Simplificagao RIS OFICINA LINGUAGEM SIMPLES MENTORIA iRl
TCE/SC e TCE/SC LINGUAGEM SIMPLES CANCELADA Direito Visual
4 N 7~ : P~
@ @ @ @ @ @ o

30/08 - TCE/SC
14h - 16h

OFICINA LINGUAGEM
IMPLES

29/10 - TCE/SC

REUNIAQ

ALINHAMENTO
7N

08/09 24/09 - TCE/SC
09h - 1030 17h45 - 18h30
MENTORIA [RIS OFICINA DIREITO VISUAL

Linguagem Simples

-
—(

12/11 - TCE/SC

OFICINA
REVISAO
@ ®
= B4
08/10 - TCE/SC 11/11 - TCE/SC 16/11
OFICINA SEMANA INOVAGAO ENAP 09h - 10h30
DIREITO VISUAL Mesa Redonda MENTORIA iRIS 3
Parceria entre Revisao Final
22/IEICEISE iris, TCE/SC e TCE-CE 2
INiCIO 01/12 Publicagao no Site TCE/SC
do desenvolvimento a —_ primeira versao
da pagina conforme Eve;w i I;wu gagao
prownpo e Resuttados Pesqulsa de Opiniao
@ ®
N N g
22/11 - TCE/SC 25/11 - TCE/SC 09/12
TESTE USABILIDADE TESTE USABILIDADE ANIVERSARIO IRIS
Site atual TCE/SC PROTOTIPO Evento de Apresentagao
Apresentagao Conselheiro de Resultados

|0 RGeSO O———
Fonte: TCE/SC (2021)

3.2.1 Sensibilizagdo prévia

A Comissdao do Programa de Linguagem Simples e Inovacdo Juridica do TCE/SC

Portaria TC n.115/2021 elaborou curadoria de conteudos sobre o tema para sensibilizar as

pessoas da organizagao.

Com o mesmo objetivo, o Instituto de Contas incluiu a palestra "Linguagem Simples e
Design Juridico no TCE/SC: primeiros passos" no XX Ciclo de Estudos de Controle Publico
da Administracdo Publica Municipal, maior evento de capacitagdo externa do TCE/SC e

prestigiado pelo publico interno, o que justificou a oportunidade de divulgacao.

3.2.2 Comunicac¢io
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Foi criada uma equipe na plataforma Microsoft Teams para compartilhamento de
informagdes, repositorio de artigos, guias etc, denominada Laboratério de Linguagem
Simples e Inovacio Juridica do TCE/SC.

Em fevereiro de 2022, a equipe contava com 311 participantes, o que representa 70%
de servidoras e servidores da Casa.

Também foi criado um canal denominado Grupo de Simplificacio, para reunides e
capacitagdo on-line da equipe multidisciplinar do projeto e para as atividades de escrita,
reescrita, desenho, testes e redesenho do prototipo, de forma sincrona e assincrona.

A comunicacdo e a colaboragdo do Grupo foram centralizadas no Canal do Teams,
com énfase na realizagdo de atividades assincronas, para conciliar as agendas e compromissos

dos participantes.

Figura 11: Ambiente virtual de comunicagdo Microsoft Teams

& Microsoft Teams  Editar Exibir Janela  Ajuda

< Q_ Pesquisar

Seu status esté definido como “com foco". Vocé s5 receberd notificagdes de mensagens urgentes e dos contatos prioritarios. Alterar configuracges.
Equipes =
a Geral Postagens Arquivos Wiki +

Equip g Laboratério de Linguagem Simplese ... - e

Geral
=
AN NOVIDADES BOAS VINDAS A EQUIPE
ABNT Associagao Brasileira de Normas Téc. Essa é uma equipe colaborativa e de experimentagao sobre comunicagao e produgao de contetido textual e audiovisual.
Calend Acassibilidada * A equipe foi organizada em canais teméticos, com videos, podcasts, publicagdes, cursos e eventos etc. Alguns links na aba geral, outros
na aba arquivos do canais.
o Qﬁ, et saccs * Dividir conhecimento é a maneira ideal que entendemos para criar uma comunidade de servidores mais forte e responsavel por si
Aprendizado mesma.
) Argumentacio * Todos os participantes da equipe iniciantes, experientes, quem posta uma divida ou responde, moderadores, sio todos bem-vindos e
= sobretudo iguais.

Carta de Servicos
* Seja gentil e amigavel quando interagir com outros colegas

Como fazer apresentagdes! * Procure ser o mais claro possivel em suas perguntas ou respostas - lembre que vocé esta ajudando a toda uma comunidade.

Comunicag3o no-violenta Tenha paciéncia com todos os niveis de conhecimento ou com o tempo de respostas.

* Procure ser o mais didatico possivel, com exemplos praticos do seu problema ou da solugao apresentada e referencial tedrico quando

Cultura Agil ecessbiio.

Design Thinking * Curta. Comente. Colabore. Dé sugestdes.

Dicas de gestao do Teams

Direitos Autorais
& Responder

n Niicleo gestor
Laboratério de Linguagem Simples ¢ Inovagio Jur.

| i
Grupo de Simplificacéo - Piloto Ouvidoria
6] Laboratério de Linguagem Simples ¢ Inovago Jur. Grupo de Simplificacao - Piloto Ouvidoria segue texto completo do espago da ouvidoria

/docs google com/document/d/1RGZYT_VcBnTtgyxigyUzA9FEQFhaESYQ1 6Alahvmds/edit
Cada revisor deve criar uma cépia do arquivo do checklist para revisar.
As sugestoes de melhoria sio feitas no arquivo doc. compartilhado, no modo reviséo ou nos comentarios,

Q Aideia é construir um documento conjunto até as 17h de amanha para enviarmos para o fris|LabGov.
Solicitamos que cada um vote em 2 textos produzidos na oficina de reescrita

https://docs. google.com/presentation/d/TKOtwYJRALSXOR4UJK]_IAXSMVZtL9ZQEcoualFh9Y/edit?usp=sharing. O texto mais votado seré
usado como base para a revisio.

[ Espaso Owvidoria na pigina do TCESC.docx

« Responder

Fonte: TCE/SC (2021)

3.2.3 Sele¢ao do documento e criacdo do Grupo de Simplificagao.
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O primeiro passo foi escolher o documento estratégico a ser simplificado, conforme os
critérios definidos pelos RIS | LabGov. A comissdo realizou pesquisa interna (por meio de
formulério Forms), entrevistas com gestores e gestoras e contou com mentoria especifica do
[RIS | LabGov para concluir a tarefa.

O espago da Ouvidoria no Portal do TCE/SC foi escolhido por ser o principal canal de
recebimento de comunicagdes da populagdo e também pela disposicdo da equipe da Ouvidoria

em colaborar com o projeto piloto.

Figura 12: Documento selecionado

G
i

o < o (e 8 tossctot ®

B Ouvidoria | Tribunal de Contas SC

Ovoe0 ia | Ouvidoria | |

TCE virtual ontas  Biblioteca  Legislaggo Jurisprudéncia  Servigos

PROCESSO  JURISPRUDENCIA SELECIONADA  LEGISLAGAO  NOTICIAS

Ouvidoria

Implaptagdodo-eSocialiparas 0rgaos..

bro 14h30 3518h

A Ouvidoria avalia e encaminha aos 6rg3os técnicos do Tribunal de Contas de Santa Catarina as solicitagdes e informagdes recebidas
comindicios de irreg ticad dbli ol s el

3 4 5 6 7 8 s recursos publicos. IMPLANTACAO DO ol
4 2 oms
tu n 2 B " B ® Eo princip: TCE/SC idadaos, que podem encaminhar e Ocla
. : SeEle i . -
7 8 o 20 2 2 23 préprio  PARAOS GRGAOS|

sua fiscalizagao.

u
ipit is — legalidade, moralidade,
=l eficiéncia — 550 os valores que conduzem nosso trabalho.
Event Sessdes Pra: Presidés

Para que serve

Acesso Répido " . . - . e
Aproximar o TCE/SC P ipal desafio. A Ouvids lia as

v icipaga idadaos na Fiscalizagao da gestdo d Gbi lag3o dos servi t

TCE/SC e pelos 6rgaos sujeitos a sua fiscalizagdo.

Sistema Eletrbnico de Informagdes (SE) ]
Essa interag3o permite que as agdes do TCE/SC atendam mai

Help Desk @  aosgovernos naforma de impostos seja melhor aplicado, d ios, desvios, Frauds

Fonte: TCE/SC (2021)

Em razdo da natureza do documento, selecionou-se o grupo de simplificacdo,
composto por profissionais das areas de desenvolvimento, pesquisa e capacitagdo, auditoria,
comunicac¢do, governanga, tecnologia da informac¢ao, documentacdo e ouvidoria (no inicio o

grupo era de dez pessoas, mas chegou a quinze).

3.2.4 Capacitacio interna
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Em 30 de agosto de 2021, a equipe iniciou o trabalho do Grupo de Simplificacdo.

O Instituto de Contas incluiu no Programa de Capacitacdo a formagdo basica com
oficinas internas mao-na-massa, on-line, em Linguagem Simples e Direito Visual para o
Grupo de Simplificagdo: piloto Ouvidoria e demais interessados.

A Comissdao do Programa de Linguagem Simples e Inovacdo Juridica atuou na
facilitagdo, replicando os conhecimentos apreendidos nas oficinas IRIS | LabGov.

Além da formagdo compartilhada com o TCE/CE, o IRIS | LabGov também
oportunizou vagas nas Oficinas Inovagao em Linguagem no Setor Publico e Direito Visual,
compartilhada com profissionais da Justica Federal do Parand (Laboratorio de Inovagdo e
Criatividade - Linc) e do Ministério Publico Federal de Rondonia.

Os textos da pagina original e sub-paginas da Ouvidoria foram convertidos em um
documento editavel.

O contetido foi analisado conforme a orientacio da mentoria do IRIS | Lab Gov nas
oficinas mao-na-massa on-line, organizadas pelo Instituto de Contas e facilitadas pela

Comissao.

Figura 13: Trecho de material didatico do IRIS| LabGov adotado na Oficina TCE/SC

Por que planejar? (o)

E Identificar

melhor as
Organizar o necessidades do
documento com f publico-alvo

]

base no ’i‘ w
£ Acelerar e
pr0p05|to tornar mais

efetivo o

processo de
escrita/reescrita

Fonte: TCE/SC (2021)
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Em 30 de agosto de 2021, além de orientagcdes conceituais quanto ao tema, foi feita a
dindmica para identificar o proposito e o publico de interesse do documento, com o uso do

quadro branco (Whiteboard da Microsoft).

Figura 14: Atividade Oficina TCE/SC

Oficina TCE/SC
Quadro branco infinito (Whiteboard)

LINGUAGEM
SIMPLES

ovatce &

Sobre o publico-alvo
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1

L
¥
i
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e

]

Fonte: TCE/SC

Figura 15: Atividade Oficina TCE/SC

Sobre o documento

Qual o porqué do espago da Ouvidoria? O que o espago da Ouvidoria quer comunicar?

Fonte: TCE/SC

Figura 16: Atividade Oficina TCE/SC

Canal de Oferecer 08 meios Serum canal de Facilidade de 0 espago da E um canal de
comunicagio com o gioe 0 e conectar populacao ouvidoria pretende comunicagio do
cidadao o8 recursos de © TCE e o cidadio, com o TCE orientar e condugir cidaddo para
atendimento para para solicitagio de o0s cidaddos para veicular atividades
pedidos e informagGes e que o atendimento dos agentes.
denuncias dos encaminhamento de de suas duvidas, pliblicos, bem como
cidadios deniincias sobre a denuncias e do TCE
administragio seja os
piiblica. feito de forma mais atos das gesties a
ramids o estiefatiria raenaita dae
A drea de atuacho 0 que o TCE faze SER UM
do TCE e 0 “como” €OMO as pessoas FACILITADOR DE
o0 TCE pode ajudar o podem ser parte COMUNICAGAO
o cidadéao. disso, COMAS DE
Quais informacgoes devem constar no espago da Ouvidoria? AREAS DO TCE
Quais as formas Como encaminhar o Todas as formas de
que o cidadio pedido, as comunicagio:
possui de se informagdes email telefone
manifestar & se necessanias, formulirios
informar sobre parac
temas relacionados em de i
a0 TCE topicos. dos pedidos,
espago de
principais dividas e
nasen 3 nasen dn J q I
TCE-SC
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Sobre o publico-alvo

Quem vai ler?

O que deve fazer apds a leitura?

Piblico que tem Publico que acessar Todos os cidadio Se precisar de Fazer uma Utilizar as formas de
acesso a internet o portal do TCESC. catarinenses. algum dos servigos comunicagio ao comunicagdo ou
ofertado pela TCE ou replicar as orieniar quem
ouvidoria, formas de contato & deseja se
encaminhar pedido. outras pessoas. comunicar com o
TCE

Que duvidas podera ter?

$e este & o caminho Quem atenderd o
correto para pedido, em quanto
informar o fato; tempo o pedido sera
Se a quem
todas as recorrer ¢m caso de
i mais dividas

nece 8; De que

forma rec um

retormo do TCEISC.

O RETORNO
DEVERA SER
SIMULTANEO AO
RECEBIMENTO DA
INFORMAGAO

NGUAGEM SIMPLES

JCESC,

Fonte: TCE/SC

Na Oficina do TCE/SC do dia 2 de setembro de 2021, foi feito exercicio de escrita e

reescrita.

Figura 17: Exercicio de reescrita Oficina TCE/SC

Exercicio individual

1. Grife conforme orientagdes em 10 min.

["Para que serve

Para gque serve

Aproximar o TCESC da sociedade e facilitar a operaco do [IEGGGEEEE <
nosso principal desafio. A Ouvidoria amplia as possibilidades de participacio
dos cidadaos na fiscalizacdo da gestdo dos recursos publicos e na avaliacao
dos servigos prestados a populagao pelo TCE/SC e pelos drgaos sujeitos a sua
fiscalizagdo.

Essa interagdo permite que as acies do TCE/SC atendam mais amplamente
20 interesse publico e contribui para gue o dinheiro entregue 305 ZOVErnos
na forma de impostos seja melhor aplicado, evitando desperdicios, desvios,
fraudes e atos de corrupgao.

Como recorrer

Para fazer sua comunicacao a Ouvidoria do TCE/SC, é importante usar
linguagem clara e objetiva. Nas manifestagfes que apontarem atos de gestio
com jdiEEs e irregularidades praticados por [ - o

&importante que o
relato traga o maior nimero de dados possiveis.

Aindicacdo dos responsaveis, valores, onde e quando ocorreram os fatos,
documentos EMpPROBEIORBEl: oulras informacdes que sirvam de [HBiEEde
prova vao SHBSIEEN: apuracio e agilizar a solugdo da questao pelo TCE/SC.

Participante

2. Reescreva o texto em 15 min.

Para que os cidad3os contribuam com a fiscalizagdo do uso dos
recursos pablicos, evitando desperdicios, desvios, fraudes e atos de
COrmUpLao,

Comao entrar em contato com a Ouvidoria
Comao fazer uma comunicacao & Ouvidoria/Como fazer uma dentncia a
Ouvidoria

Acesse o formulario e preencha os dados solicitades. Utilize linguagem
clara e objetiva. Nas comunicagdes sobre suspeitas de irregularidades
praticadas por agentes piblicos ou responséaveis pela aplicaco de
dinheiro plblico, detalhe com o maximo de informagdes que tiver (e,
valores, onde e quando ocorreram os fatos, documentos que sirvam
como prova). Assim vocé ajuda o TCE/SC a solucionar mais rapido o fato
relatado.

+  Agentes publicos: prefeitos, vereadores, governador,
deputados estaduais e funcionarios plblicos estaduais e
municipais.

. Qutros responsavels por recursos plblicos: pessoas gue
recebem dinheiro piblico para aplicar em alguma agdo, como
presidentes de assotiacbes e entidades sem fins lucrativos.

Fonte: Elaborado por TCE/SC, com base em material {RIS[LabGov Enap
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3.2.5 A prototipacio e 0 uso do Canva.com

O grupo utilizou a ferramenta canva.com para realizar a prototipagdo das versdes da

pagina e sub-paginas da Ouvidoria.

Figura 18: Versdes 1 e 7 da primeira pagina

Ouvidoria 05/10 POS-MENTORIA LINGUAGEM SIMPLES VERSAO
® (“ A Ouvidoria é o principal canal de comunicagao da Sociedade
com o Tribunal de Contas de Santa Catarina (TCE/SC).

Faca sua comunicagao . 9 v

Para facilitar a analise do contetido:
d

Qualquer pessoa pode entrar em contato - descreva a situagdo de forma objetiva e em
com a Ouvidoria do TCE/SC e realizar sugestdes, linguagem compreensivel;
criticas e denuincias da atuagdo de agente publico ou

esclareca porque vocé acredita que essa

responsavel por dinheiro publico: situagdio deva ser comunicada ao TCE/SC;
¢ indique nomes, cargos e fungdes das pessoas
¢ do governo estadual e dos governos municipais envolvidas;

da Assembleia Legislativa de Santa Catarina;
do Tribunal de Justica de Santa Catarina;

do Ministério Publico do Estado;

do préprio Tribunal de Contas;

do Ministério Publico de Contas;

da Defensoria Publica ou

Ce outros orgdos publicos: ‘ 'Q . Cartade Servicos da Ouvidoria
Perguntas frequentes
Relatérios

especifique o lugar e a data dos fatos;

estime ou indique o valor em dinheiro
envolvido;

apresente as provas dos fatos, por exemplo,
documentos, fotos, videos, audios etc.

Acompanhe sua comunicac¢ao - -

Ouvidoria ) .
07/12 POS TESTES AMBIENTE SITE DO TCE/SC  VERSAO
))Q . Canal de comunicagado da sociedade com o Tribunal de Contas de Santa Catarina 7
"Q:l N\ Quem pode comunicar? Mais servigos:
\,Q/' Qualquer pessoa pode entrar em contato com a Ouvidoria. e Saras
« Carta de servigos
-‘@\ O que comunicar? “Normas
v Vocé pode sugerir, elogiar, reclamar, denunciar ou solicitar JCartilha
informag3do que envolva servigos publicos do estado -
ou dos municipios catarinenses. + Plano de ag50 2021
+ Pesquisa de satisfagao
B |=__J\ Como Fago uma comunicagdo? * Relatérios
@ Vocé poderd se identificar ou ndo.
Use linguagem simples e objetiva. Indique os detalhes possiveis da situagdo: @ Perguntas frequentes
- nome, cargo e fungado das pessoas envolvidas;
-lugar, data e hordrio dos fatos;
«valor em dinheiro (total ou estimado);
- documentos, fotos, videos, dudios etc. ATENDIMENTO PRESENCIAL SUSPENSO
@n\ FACA SUA COMUNICACAO (\i Acompanhe sua comunicagao tras Formas de contato:
<o/ J pelo sistema da Ouvidoria Aplicativo"Na palma da mao"

A O TCE/SC protegera sua identidade e seus dados pessoais. @ @ @

Fonte: Grupo de Simplificagdo do TCE/SC
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O texto foi escrito e reescrito pelos participantes do Grupo com base nos “10 passos
para escrever em linguagem simples”; nos “8 passos para revisar em linguagem simples” e
nos materiais pré-mentoria produzidos pelo RIS | LabGov (CEARA, 2022).

Foram feitos testes de hierarquia da informacgao; escolha de palavras mais comuns;
reconstru¢do das frases para informar sempre o mais importante € com menos palavras;
selecdo de icones e vetores mais adequados ao conteido; harmonizacdo das cores com as
usadas na logomarca do TCE/SC; espagamento para o texto respirar etc.

Os testes foram feitos no Canva.com pelos proprios técnicos, sem ficar na dependéncia
da profissional do design, que atuou mais precisamente no produto final e no
desenvolvimento do estudo, também de forma colaborativa para criar icones customizados
para a Ouvidoria e para os diferentes servigos.

Acesse link do Canva com a maioria dos exercicios e testes de prototipagao.

3.2.6 Validacio e testes
Para verificar se o conteudo textual e visual atendia ao propodsito da pagina e as
necessidades do publico de interesse foram realizadas as seguintes validagdes e testes:
e entrevistas com especialistas internos;
e apresentacdo on-line do prototipo para o Supervisor da Ouvidoria, aberta ao
publico interno;
e apresentacdo on-line do protdtipo para assessoria do Ministério Publico de
Contas de Santa Catarina
e testes de usabilidade.

"Testes de usabilidade: consistem na observacdo de uma pessoa de cada vez tentando
usar algo (seja um site, um prototipo de site ou um conceito de design) para executar tarefas
comuns a fim de que se detectem e se consertem as coisas que o confundem ou o frustam"
(KRUG, 2014, p. 111).

Em razdo da pandemia de Covid-19 ndo foi possivel realizar testes no inicio do projeto
e com o publico externo, entdo realizamos testes com trés colaboradoras de empresa
terceirizada, na fase final de prototipagao.

Seguimos a licdo de Steve Krug (2014, p. 112), autor indicado por Isabel Ferreira
Lima, do IRIS | LabGov: "testar um usuario é 100% melhor do que nio testar nenhum".
Assim, aplicou-se formuléario de entrevista, com observagao do acesso ao espaco da

Ouvidoria por meio de desktop:
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Teste A - 22/11/2021 - pagina atual da Ouvidoria;
Teste B - 26/11/2021 - versdo 6 do prototipo da nova pagina da Ouvidoria.
O formulério foi elaborado com base em material do governo federal (ORTEGA,

2022) e segundo as orientacdes contidas no livro de Steve Krug (2014).

Figura 19: Testes de usabilidade

Servico: Espaco da Ouvidoria no Portal | Nome: Realizacio de Tarefas
do TCE/SC Idade:
Funcao:

Sera entregue uma sequéncia de
tarefas que deverdo ser realizadas
uma apos a outra pelo usudrio.

- Explicar que dara

Testen.: AeB
Experiéncia de uso da internet:

Da’t:il: 22 e 26~de novembro de 2021 I.] Pouca experiéncia no uso de inicio a0 teste.
In,1c10.da sessdo: sites o o Explicar que ele (a)
Término da sessio: [.] Média experiéncia no uso de recebera tarefas e estas
Local: TCE/SC sites . L podem ser feitas sem
. [.] Muita experiéncia no uso de pressa.
Entrevistador: sites Relembrar que ele (a)
Observadores: . niao esta sendo testado
o Genero.: . e que sua ajuda ¢
Entrevista inicial [1 Femmll_lo fundamental.
o [ | Masculino Explicar que 0
Neste primeiro momento a | [] Outro principal é saber a

entrevistadora irda se apresentar ao
entrevistado, explicar sobre o objetivo | Costuma  utilizar sites do
do encontro, explicar que o/a usuario/a | governo?

nio é quem esta sendo testado/a, mas | [ ] Sim

opinido dele e nio
executar a tarefa em si.
Avisar que ele (a) pode
“desistir” caso nao

sim testando o servico. [ ] Nao consiga completar uma
tarefa.
Explicar que o/a | Possui algum requisito de
usuario/a nio esta sendo | acessibilidade para o uso de
testado/a. sites?

Dar instrucdes basicas de | [ ] Sim - Qual?
como sera o andamento | [ ] Nao
da pesquisa. OBS: Gravar a tela ou pelo celular.
Pedir para o/a usuario/a
silenciar o celular.

Tarefa A Tarefa B

Pagina: Espaco da Ouvidoria no Portal do Pagina: Espaco da Ouvidoria no Portal do TCE/SC
TCE/SC
Objetivo: Verificar se estd claro que o formulario
Objetivo: Verificar se o usudrio consegue | de comunicacdo, disponivel no link “Faca sua

. . . .. c s e s <.
identificar como realizar uma comunicacio ao | comunicagio” € a principal forma de fazer uma
TCE/SC. comunicacio a Ouvidoria.

Descricio da tarefa: Vocé constatou uma | Descri¢io da tarefa: Vocé chegou na pigina da
irregularidade numa obra na escola do seu | Ouvidoria do TCE/SC. Como vocé vai entrar em
filho/irméio/sobrinho/primo e quer informar ao | contato com a Ouvidoria?

TCE/SC, para que o problema seja investigado.
Como vocé entraria em contato com o TCE/SC | Usuario conseguiu realizar a tarefa?
para informar essa situaciao?
- [ ] Sim, com facilidade

Usudrio conseguiu realizar a tarefa? - [ 1 Sim, com dificuldade

- [ ] Nao conseguiu realizar a tarefa

- [ ] Sim, com facilidade
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Sim, com dificuldade

-1
-11

Niao conseguiu realizar a tarefa

Tempo:

Perguntar impressdes gerais.

Observar como se da a escolha entre os tipos de comunicacio: denuncia, reclamacio, elogio,
sugestio e solicitacio de comunicagio.

Observar como se da a escolha de andnimo, sigiloso e identificavel.

Perguntar ao final se fica claro que pode ou nao se identificar.

Tarefa C

Pagina: Espaco da Ouvidoria no
Portal do TCE/SC

Objetivo: Verificar se esta claro
quais as outras formas de contato
para se fazer uma comunicaciio a
Ouvidoria.

Descricao da tarefa:

Se encontrou o formulario:

Além do Formulario de
Comunicacdo, quais as outras
formas de contato com a
Ouvidoria?

Usudrio conseguiu realizar a
tarefa?

- [ ] Sim, com facilidade

- [ ] Sim, com dificuldade

- [ ] Nao conseguiu realizar a
tarefa

Perguntar impressdes gerais.
Tempo:

Tarefa D

Pagina: Espaco da
Ouvidoria no Portal do
TCE/SC

Objetivo: Verificar se
esta claro quais as outras
formas de contato para se
fazer uma comunicacio a
Ouvidoria.

Descricao da tarefa:

Se nao encontrou o
formulario:
Vocé pode indicar as

formas de contato com a
Ouvidoria?

Usuério conseguiu
realizar a tarefa?

- [ ] Sim, com facilidade
-[] Sim, com dificuldade
- [ 1 Nao conseguiu
realizar a tarefa
Perguntar impressdes
gerais.

Tempo:

Tarefa E
Pagina: Espaco Transparéncia

Objetivo: Verificar se esta claro para o
usuario a diferenca das formas de
comunicacao do TCE/SC, para aquela
feita via espaco de Transparéncia da
Lei de acesso a informacao.

Observar se fica claro que deve se
identificar.

Descricio da tarefa: Vocé chegou na
pagina do TCE/SC? Como vocé vai
solicitar informacées com base na Lei
de Acesso a Informacio? Qual opcio
vai escolher?

Usuario conseguiu realizar a tarefa?

- [ ] Sim, com facilidade

- [ ] Sim, com dificuldade

- [ ] Nao conseguiu realizar a tarefa
Perguntar impressdes gerais.
Tempo:

Fonte: Grupo de Simplifica¢do do TCE/SC

3.2.7 Desenvolvimento da nova pagina com base no prototipo
ApOs os testes de usabilidade, o protétipo foi aprimorado e a versdo 7 foi encaminhada
para desenvolvimento pela area de tecnologia de informagdo, com acompanhamento da

equipe do Grupo de Simplificacao.

3.2.8 Lancamento e periodo de teste com o usuario final
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Em 17 de dezembro de 2021, ocorreu o langamento da nova pagina da Ouvidoria ¢
inicio do periodo de teste publico, com a divulgacdo da pesquisa para qualquer pessoa
interessada manifestar sua opinido em relagdo ao espaco.

O objetivo da reformulagdo da pagina foi melhorar a experiéncia das pessoas que
precisam entrar em contato com a Ouvidoria do Tribunal de Contas. O foco da comunicacao
foi alterado com o uso das diretrizes da Linguagem Simples e do Direito Visual para
aprimorar o texto, a estrutura e o design. O objetivo foi garantir que as pessoas:

e encontrassem com facilidade as informag¢des da Ouvidoria;
e compreendessem o que encontravam; e
e usassem as informacdes para realizar comunicagdes e resolver duvidas.

Na pagina antiga, a Ouvidoria era apresentada como o principal canal de interagdo do
Tribunal de Contas com a sociedade. Na pagina reescrita, a Ouvidoria ¢ apresentada como:
"O canal de comunica¢do da sociedade com o Tribunal de Contas do Estado de Santa
Catarina".

A sociedade estd em primeiro plano. O Tribunal de Contas quer conversar com as
pessoas e a Ouvidoria ¢ o lugar de escuta ativa.

O Grupo de Simplificacio de Documentos funcionou como um laboratorio de
inovacdo para aprender, desaprender, reapreender, colaborar e experimentar. Foram muitos os
testes, sete versdes do prototipo e mais trés para desenvolvimento do ambiente do portal.

O trabalho do Grupo de Simplificagdo representou um avango para a comunicagao da
Ouvidoria.

A troca de experiéncias entre servidoras e servidores de varias unidades do Tribunal
de Contas propiciou a reflexao sobre os processos internos e os servicos da Ouvidoria.

O resultado foi a melhoria da pagina inicial e das paginas secundarias: comunicagoes,
formas de contato, normas, relatdrios, quem somos etc.

A nova pagina possui um texto direto e fluido e contém:

e informagdes importantes em destaque;
e palavras conhecidas e amigaveis para o publico em geral;
® icones, botdes e links para direcionar o olhar de quem pesquisa.

Foi adotado o conceito de one page para concentrar as informagdes na primeira
pagina, como um sumadrio, e direcionar a pesquisa para links com informagdes mais
detalhadas.

Os textos foram reescritos com uso de frases curtas € em ordem direta, priorizando-se

as informagdes importantes para quem lé.
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O projeto grafico foi reformulado com recursos visuais, como icones customizados e
botdes.

Outro destaque foi para a pagina das comunicacdes, com acesso pelo botdo Faca sua
comunicacio. Ao clicar no botdo, o usuario ¢ direcionado para uma pagina com icones e
acesso direto para o formulario especifico de:

denuncia;
reclamacao;
elogio;
sugestao;
solicitagao.

A sub-pagina das comunicacdes adotou icones similares aos utilizados em outras
ouvidorias, como o Fala.BR da Controladoria-Geral da Unido.
A inovacao do Grupo de Simplificagdo do TCE/SC foi incluir em primeiro plano :
e a diferenciacdo entre as comunicagdes da Ouvidoria ¢ da Lei de Acesso a
Informacao;
e quando a identificagcdo da pessoa que comunica € facultativa ou obrigatdria;
® 0s prazos para a resposta da Ouvidoria; e

e a garantia de prote¢do aos dados pessoais.

Além disso, houve uma diferenciagdo mais evidente entre as comunicagdes da
Ouvidoria e aquela propria do Servigo de Informagdo ao Cidaddo da LAI — Lei de Acesso a
informagdo, que também ganhou um botdo préprio na pagina principal e na pagina de
comunicacoes.

O formulério para as comunicag¢des a Ouvidoria também foi reescrito com o uso da

linguagem simples.

Tudo para proporcionar uma experiéncia util e agradavel para quem I€ no computador

ou no celular.

Figura 20: Amostra Antes e Depois
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P
ANTES LINGUAG“lJEgamgIMPLES
& INOVACAO JURIDICA

TCE-SC

Ouvidoria
Ouvidoria ~
MR} canal de comunicagao da sociedade com o Tribunal de Contas de Santa Catarina
i Tribunal de C 5 5 bid: e
d - 1 durtas )\ Quem pode comunicar? Maissurvigon
Facurace piEiices B/ Qualauer pessos pode entrar e contato com a Owidoria e
Eoprincipal i TCElsC idad ~ X Carta de servios
/ 0 que comunicar?
tados pelo pespic Gblcos o Estado e d T, o sunertsiogivsredemar dndirusolir o
a sua fiscalizagao. ? 9 v ~Cartiha
e Plano e agso 201
y — legalidad moralidad - Pesauisade saisfacto
eficiéncia — s3o os valores que conduzem nosso trabalho. “I\  Como Fago uma comunicag3o? Relatérios
&

Voce poderd se identificar ou nso.
Para que serve use Indi

detalhe A 5 @ i

- nome, cargo e fungao das pessoas envolvidas;
Aproximar o TCE/SC da soci 5 incipal desaFio. id I il lugar, data e horério dos Fatos; ) acessoinformacio
5 5 % a i . 5 -valor em dinheiro (total ou estimado):

- documentos, Fotos, videos, 3udios etc.

TCE/SC e pelos drgaos sujeitos a sua fiscalizagdo.

: ? Outras formas de contato:
Essa do TCE/SC paraq @\\ FACA SUA COMUNICAG @ Acompanhe sua comunicago
melhor desvi 5 & pelo sistema da Ouvidoria Aplicativo"Na palma da mao"

Quem pode recorrer /A 0TCEISC protegers sus identidade e seus dados pessosis @IPO VX O

ATENDIMENTO PRESENCIAL SUSPENSO

Qualquer cidada o g TCE/SC. 5 AVALIE A NOVA PAGINA DA OUVIDORIA @
i publicas e pri i dicate i i

PAGINA 01 - DESKTOP



ANTES

Comunicagoes

Via Ouvidoria

Via Servigo de Informagdes ao Cidad3o (Lei de Acesso 3 Informagao)

tada na Lei Federal 12527

Acompanhar sua comunicaio
Saiba mais

Carta de Servigos da Ouvidoria
Plano de Ac30 2021

Cartilha

Normas

Duvidas Frequentes
Relatérios

Pesquisa de Opinido

Supervisores

Misséo

| Educagdo Corporativa

ANTES

‘assumimos o compromisso de manter seus dados;
sigh, mas vocé pode optar por 130 se identifcar.

Formas de contato

O Formuldrio isponivel em*Sus Comunicacdcr faciita
nossa interag3o porque 4 dentifca s nformagbes.

ecessérias para 0 seu melhor atendimento.

Mas para que possa fazer sua 0pg3o,registramos todas
s formas de contato conosco:

Formulirio disponivel em"sua Comunicagac

E-mait owidoria@tcesccb.

WhatsApp: 48 98808-0875.

Aplcativo Ouvidoria para Android 05,
Correspondénciapara a Ouvidora: rua Bulcdo Viana, 90,
1 andar do bloco & Centro, Caixa Postal 733, CEP 88020
160,Floriandpols (5O

Visita pessoal no enderego acima, entre 13 ¢ 19h, de-
sequnda a sexta-feira

Fone: 48] 3221:3610.

Fa 48] 2213865,

Comunicagdes

Versio para
% | dispositivos
méveis
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Programa

LINGUAGEM SIMPLES
& INOVACAO JURIDICA

- TCE-SC

0 que vocé quer comunicar?

ACESSO
AINFORMAGAO

soLiciTAgAo

v et
siciode

eiseios
St

Aqui vocé pode: Aqui vocé deve
seidentificar.
+ seidentificar;

oraae sigilo, Prazo de resposta:

- manter seus dados andnimos. Até 20 dias
(prorrogavel por

Prazo de resposta: Até 30 dias (prorrogavel por mais 30 dias). mais 10 dias)

Outras Formas de contato:

() Acompanness comnicagso
S @ B sonpmans @ |© |8 [52| ©

Atendimento Virtual

Plendrio Virtual

Programa

LINGUAGEM SIMPLES
& INOVACAO JURIDICA

®

SST=TRIBUNAL

DE CONTAS
m mni SANTA
ICATARINA

- TCE-SC

i)

Acesso

AINFORMAGRO

Aquivoct deve E
seidentificar.

Prazo deresposta:

B

0 que vocé quer comunicar?

@’:

2005
ororrogavel por
msis 10.ias

@

@ Acompanhe sua comunicagio

pelo sistema da Ouvidoria

DENUNCIA RECLAMAGAO D o
D1 &
SUGESTAO ELOGIO

Outras Formas de contato:

- [o R ——
(E e®Is 9

soLiciTAGA0

Aquivoce pode:
- seidentificar;

- divulgar seus dados em sigilo,com acesso
apenas para a equipe da Ouvidoriz; ou
~manter seus dados andnimos.
Prazo e resposta: Até 30 dias
(prorrogavel por mais 30 das)

Fonte: Grupo de Simplificacdo do TCE/SC
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A nova pagina da  Ouvidoria estd  disponivel no  endereco:

https://www.tcesc.tc.br/ouvidoria. Veja algumas telas do Antes e Depois abaixo e o arquivo

completo do Antes e Depois de paginas e sub-paginas da Ouvidoria em pdf. no link.

3.2.10 Proximos passos TCE/SC

Para 2022 esta programada a segunda fase do Grupo de Simplificagdo: piloto

Ouvidoria e as seguintes atividades:

desenvolvimento de um painel para destacar o desempenho da Ouvidoria (com
infograficos para demonstrar o nimero de comunicacdes e respostas, o tempo médio,
principais assuntos etc);

criacdo de um fluxo para apresentar de forma visual qual o caminho da comunicacao
dentro do Tribunal de Contas.

evento para apresentar os desafios e aprendizados do Grupo de Simplificagdo e as
melhorias na P4gina da Ouvidoria apds o periodo de testes.

langamento do Edital para sele¢do de novos temas para grupos de simplificagdo, com a
mentoria da Comissao do Programa de Linguagem Simples e Inovagao Juridica.
Programa de Capacitagdo em Linguagem Simples e Direito Visual do Instituto de

Contas.

4 Repercussao da parceria

Durante o trabalho dos grupos foi possivel compartilhar a experiéncia em evento

nacional e regional.

4.1 Participacdo na Semana da Inovacao 2021, da Enap

A parceria em Linguagem Simples e Direito Visual e a experiéncia pratica com 0s

grupos de simplificac@o foi apresentada em atividade sincrona com duas horas de duragdo, na

Semana de Inovacdo, organizada pela Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap), em

novembro de 2021, com duas horas de duragao.
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A mesa-redonda abordou o tema “Linguagem Simples e Inovacdo Juridica nos

Tribunais de Contas: Como fazer?”, com o objetivo de apresentar o projeto e os resultados

alcangados com a parceria entre os Tribunais de Contas do Ceara e de Santa Catarina, e o

RIS | LabGov, bem como divulgar o tema para os demais tribunais de contas do pais.
Durante o evento, foram mostradas possibilidades de aplicacdo da Linguagem Simples

e do Direito Visual e os beneficios obtidos com esta nova forma de comunicagao.

Figura 21: Banner do painel

Y SCMANA DT
INDVACAG

POPULUM
Linguagem Simples e Inovagao Juridica

nos Tribunais de Contas: Como fazer?
Dia 11/11 (quinta-feira) 8h - 10h
" Paulo Alcantara Natalia Esper

Coordenador do Laboratdrio de Gestora de Redes do

Inovagao em Controle_ ' IRiS LabGov
~—JCE-CE p—
A

__ *h—

Joseane Céyrréa ‘F

Coordenaddra do Prograra,_ o

Linguagem Sin1ples ] \a

TCE-SC 1\‘ !g ﬁ andra Valéria

& Analista de Controle
Externo TCE-CE

Daniel
Antunes g
TCE-SC e Isabel Lima B -

Coordenadora do ./
Programa Linguagem - + Sidan ORafa

Simples IRIS LabGov Facilitador Visual

INSCREVA-SE: GOV.BR/ENAP/SEMANADEINOVACAO

Fonte: Parceria TCE/CE, TCE/SC e IRIS | LabGov (2021)

4.2 Lancamento do Guia IRIS de Simplificacio de Documento

Os Tribunais de Contas do Ceard e de Santa Catarina (TCE/SC) apresentaram os
resultados dos Grupos de Simplificacdo no evento que comemorou os 2 anos do Laboratorio
de Inovagio e Dados do Governo do Ceara (IRIS | LabGov).

A experiéncia do TCE/CE e TCE/SC contribuiu para a edi¢do do Guia de
Simplificagdo de Documentos do IRIS | LabGov, o qual detalha o método para orientar as
atividades praticas de aplicagdo das abordagens da Linguagem Simples e Direito Visual a
comunicacao institucional.

O Guia, disponivel no link: https://bit.ly/guialRIS2021, apresenta a metodologia
pratica do IRIS | LabGov para simplificar documentos e tornar a comunicagio no setor

publico mais inclusiva e efetiva.
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5 Consideracoes finais

As técnicas de Linguagem Simples e Direito Visual foram disseminadas nos dois
tribunais, mostrando aos profissionais a importdncia do seu uso para aperfeicoar a
comunicac¢do com a sociedade.

Para os gestores publicos, textos em linguagem simples permitem um melhor
entendimento e cumprimento das decisdes e recomendagdes dos tribunais de contas. A melhor
compreensdo das mensagens, qualifica a gestdo governamental e melhora a condugdo das
politicas publicas.

Compreender relatorios, decisdes e comunicados emitidos pelos tribunais, facilita a(o)
cidada(o) fiscalizar a utilizagdo dos gastos publicos, tornando efetivo o mais importante dos
controles: o controle social.

Nesse sentido, a parceria foi muito positiva para as institui¢des e deve seguir em novos
projetos.

Os grupos de simplificagdo dos Tribunais de Contas do Ceard e de Santa Catarina
conseguiram aplicar o método RIS |Lab Gov e transformaram os documentos com a
aplicagdo das diretrizes de Linguagem Simples e Direito Visual.

Hoje as equipes internas se sentem confortaveis em replicar os aprendizados praticos:

e simplificar ndo ¢ simples; € preciso de humildade para admitir e coragem para
tentar fazer diferente;

o trabalho envolve equipe formada por profissionais de diversas areas e
interessados que impactam e sdo impactados;

e simplificar ¢ uma atividade colaborativa (quem simplifica um texto deve estar
de maos dadas com quem ¢ responsavel pelo seu conteudo);

e usar empatia ao extremo, se colocar sempre na posi¢ao de quem vai consumir a
informacao e ouvir com atencao;

e experimentar, as mudangas acontecem quando as pessoas se permitem mudar.

Cada um desses aprendizados ¢ também um potencial desafio a ser enfrentado em um
projeto de utilizacdo de Linguagem Simples e Direito Visual nas organizagdes publicas. E
importante té-los em mente, incluindo-os no levantamento de riscos, na hora de iniciar

iniciativas desse tipo.
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5.1 Beneficios para os tribunais

e Oportunidade para aprimorar a comunica¢do do tribunal, tanto internamente
quanto com seu publico de interesse (gestores publicos, outras instituigdes € a
sociedade em geral);

e Proporcionar uma maior efetividade do controle externo;

e Decisdes mais bem compreendidas e atendidas pelos responsaveis das
unidades fiscalizadas;

e Maior aproximagdo do tribunal com a sociedade;

e Estabelecimento de uma rede de colaboragio entre os tribunais e o IRIS |
LabGov;

e Fortalecimento do controle social, por meio de uma melhor compreensdo das
comunicagdes publicadas pelo tribunal, acerca da utilizagdo dos recursos
publicos e do desempenho da gestdo publica.

5.2 Trabalhos futuros

No futuro serd importante criar novos grupos para simplificar decisoes, relatdrios
técnicos e pareceres dos Tribunais; aplicar o método IRIS | LabGov com as adaptagdes

necessarias e formar novos nucleos de linguagem simples e inovagao juridica.

Os pareceres prévios das contas de governo dos municipios sdo documentos com
grande potencial para a atuagdo de grupos de simplificacdo, a exemplo do que ja ocorre com o
parecer prévio das contas do Estado, que em 2020 chegou a sua 19" edi¢do (SANTA
CATARINA, 2022).

Por se tratar de documentos publicos que sdo produzidos para o poder legislativo, mas
que também sao consultados pela populacao para se informar sobre o desempenho da gestao,
uma boa compreensdo do conteido destas publicagdes pode potencializar o controle social.
Por isso, os pareceres prévios sdo importantes ferramentas a disposi¢do da sociedade para
acompanhar e fiscalizar os gastos publicos e a implementagao das politicas publicas.

Também ha espaco para criagdo de grupos de simplificagdo para aprimorar
comunicagdes que informem o publico externo sobre os servigos e a atuacao do tribunal, tais
como: relatorios de atividades e de gestdo, carta de servigos, portais de atendimento virtual,

sitios institucionais, portais de transparéncia, noticias etc.

5.3 Nossa curadoria de conteudos:
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Escola Nacional de Administragcdo Publica (ENAP)

e Curso Primeiros Passos em Linguagem Simples - Heloisa Fischer

e Tendéncias em Experiéncia do Usuario - Heloisa Fischer

e Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? - (011).lab

e Linguagem Simples mao na massa! | Semana de Inovacio ...
e Direito Visual: O que é e como aplicar? | Semana de Inovacio ...
e [novaflix GNOVA G'N PAPO Linguagem Simples

e Linguagem Simples e Inovacdo Juridica nos Tribunais de Contas: como fazer?

(011). lab | Laboratorio de Inova¢ao em Governo do municipio de Sao Paulo:

e Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? - (011).lab
e Programa de Linguagem Simples

e 10 dicas para escrever um documento em linguagem simples
e CopiCola Projeto 17 Linguagem Simples

e Onepage

e Orientacdes para a adocao da linguagem clara (2009)

iRIS | Laboratério de Inovagio e Dados do Governo do Estado do Ceara
e Experiéncia do Governo do Ceara

e https://linktr.eefirislabgov
e Inovac3o Juridica e Linguagem Simples - LIC & iris LabGov CE

e Guia iris de Simplificac&o: Linguagem Simples e Direito Visual.

Instituto Placido Castelo do Tribunal de Contas do Ceara

e Webinar Linguagem Simples e Direito Visual

e Programa Afinal de Contas sobre o projeto Linguagem Simples do TCE/CE. Ouga na
sua plataforma de streaming preferida: https://bit.ly/3vIW3mL
ou na Radio TCE/CE: https://bit.ly/3ef4zEDb.

@® Participacao no Podcast "Comunicacao Publica: Guia de
Sobrevivéncia":
https://open.spotify.com/episode/7fd8X]OKEel9lIbXpXRk5p?
si=n]Xvaw29R3KY60E5qIx8iQ

Tribunal de Contas de Santa Catarina (TCE/SC)
e Apresentacdo - Linguagem simples e design juridico no TCE/SC: primeiros passos
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e DPalestra 16 — Linguagem Simples e design Juridico no TCESC primeiros passos.pdf

e Programa Isso € da sua conta sobre a nova pagina da Ouvidoria do TCE/SC,

disponivel no podcast na pagina do TCE/SC e no Spotify.
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