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RESUMO 

 
A Carta de Serviços ao Cidadão é um documento que visa informar todos os cidadãos, de forma 
clara e acessível, sobre os serviços oferecidos por uma determinada organização pública. 
Considerando as dificuldades enfrentadas pelos futuros estudantes de graduação da 
Universidade Federal de Lavras (UFLA) na efetivação de suas matrículas após receberem 
notícia de sua aprovação nos processos seletivos, seja em razão da complexidade dos tipos de 
ingresso ou das distintas modalidades de cotas existentes, este trabalho de imersão em extensão 
objetivou elaborar uma cartilha educativa para instruí-los acerca do serviços de graduação da 
Diretoria de Registro e Controle Acadêmico (DRCA) de acordo com as instruções do “Portal 
Gov.br”. O órgão tem por finalidade realizar a emissão de diplomas, certificados, atestados, 
históricos escolares e proceder com a regularização da matrícula dos estudantes ingressantes na 
UFLA. O uso da plataforma digital de relacionamento do cidadão com o governo federal 
brasileiro se deu em razão de nele constar alguns serviços prestados pela DRCA relacionados 
à graduação. O produto técnico apresenta dimensões 29,7cm x 21cm com 77 páginas, foi 
elaborado com linguagem simples, de forma didática e educativa e será disponibilizado, de 
maneira online, em formato PDF, para a DRCA/UFLA. Almeja-se, como documento criado, 
promover impactos benéficos para os usuários, a sociedade e a instituição, tornando a utilização 
dos serviços mais eficiente e proporcionando aos usuários mais transparência. 
 

Palavras-chave: Carta de Serviços ao Cidadão. Cotas. Processo seletivo. Universidade. 

Transparência. 
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1 INTRODUÇÃO  
 

No Brasil, a carta de serviço ao cidadão foi instituída pelo Decreto nº 6.932 de 11 de 

agosto de 2009 e atualizada pelas normas disposta no Decreto nº 9.094 de 17 de julho de 2017. 

Segundo o Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização do Governo Federal 

(GESPÚBLICA), a referida carta se constitui enquanto um documento elaborado por uma 

organização pública que visa informar aos cidadãos sobre os serviços oferecidos por ela de 

forma clara e acessível (BRASIL, 2014). Desde então, vários prestadores de serviços elaboram 

e divulgam as suas cartas com caráter educativo e informativo, possibilitando à sociedade 

apropriar-se de informações sobre o órgão ou entidade, assim como, orientar em suas decisões 

sobre os serviços públicos disponibilizados. 

Nela, são especificados o local, a maneira de acesso aos serviços desejados, bem como 

os prazos e outras informações relacionados a cada um deles. Além disso, a carta estabelece um 

compromisso de qualidade na prestação dos serviços e busca-se facilitar o acesso do cidadão 

aos serviços públicos e promover transparência pública (LIMA; SOUSA; AZEVEDO, 2022). 

Osborne e Plastrick (1998) atestam sobre a falta de eficiência na gestão pública devido a 

atividades burocráticas. O dever da transparência pública é fundamental para a concretização 

dos preceitos éticos e jurídicos, visto que é atribuído aos gestores o dever de comunicação clara 

dos seus atos (MONTENEGRO JUNIOR; VIEIRA, 2016).  

A Pró-Reitoria de Graduação (PROGRAD) é o órgão colegiado que tem por finalidade 

a supervisão e controle das atividades relacionadas com o ensino da graduação da Universidade 

Federal de Lavras (UFLA). A PROGRAD está subdividida em quatro diretorias: Diretoria de 

Avaliação e Desenvolvimento do Ensino (DADE); Diretoria de Planejamento e Gestão 

Acadêmica (DPGA); Diretoria de Regulação e Políticas de Ensino (DRPE) e a Diretoria de 

Registro e Controle Acadêmico (DRCA) (UFLA, 2023). 

A DRCA tem por finalidade realizar a emissão de diplomas, certificados, atestados, 

históricos escolares e outros documentos relativos às atividades de Ensino. Os principais 

serviços prestados pela DRCA atualmente são: i) elaboração de edital do processo seletivo: 

Processo Seletivo para Curso e Graduação (PAS); Sistema de Seleção Unificada (SISU); 

Transferência de curso e Obtenção de Novo Título; ii) realização de matrícula inicial dos cursos 

de graduação - presencial e à distância; iii) realização de matrícula inicial dos cursos de pós-

graduação - stricto sensu e lato sensu; iv) emissão de diploma para os cursos de graduação; v) 

emissão de diploma para os cursos de pós-graduação; vi) digitalização do acervo acadêmico 
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(UFLA, 2023). 

Diante de tantas informações dos serviços oferecidos, as quais podem causar dúvidas 

nos usuários, se faz necessário instrumentos para facilitar o acesso aos serviços públicos e 

promover a transparência (LIMA; SOUSA; AZEVEDO, 2022). Nos últimos anos ocorreu a 

popularização do acesso a serviços digitais. Exemplo disso é o Portal Gov.br. Plataforma digital 

de relacionamento do cidadão com o governo federal brasileiro que passou a funcionar no dia 

31 de julho de 2019. Por intermédio do Gov.br, serviços de forte impacto econômico-social 

passaram a ser acessados de forma mais fácil, ágil e cômoda pela população, como as carteiras 

digitais de trânsito e de trabalho, Abono Salarial, Certificado de Vacinação, Sistema de Seleção 

Unificada (SISU), Exame Nacional do Ensino Médio (Enem) e Fundo de Financiamento 

Estudantil (FIES), além do Valores a Receber do Banco Central, entre tantos outros. Cento e 

trinta milhões de pessoas já são usuárias do Gov.br. A plataforma contém 4.900 serviços 

atualizados em outubro de 2022. Nela encontra-se alguns serviços prestados pela DRCA 

relacionados a graduação (BRASIL, 2023). 

Com base nisso, se faz necessário expandir a divulgação dos serviços prestados pela 

DRCA presentes na plataforma para os usuários, visando tornar a temática atrativa à população 

estudantil. Dessa maneira, a confecção de um material de divulgação, como a cartilha educativa, 

pode ser útil. A cartilha educativa é um recurso que apresenta um conteúdo de maneira interativa, 

utilizando texto acompanhado por imagens e ilustrações (GIORDANI; PIRES, 2020). Ela visa à 

socialização e o entendimento de informações que precisam ser compartilhadas entre as 

pessoas. A cartilha educativa tem o potencial de tornarem ferramentas significativas para 

popularizar as informações. Para alcançar esse objetivo, é necessário ter um bom entendimento 

da realidade ou do assunto a ser abordado, criatividade na elaboração do material didático e 

estratégias eficazes para disseminar as informações, a fim de alcançar o público alvo (ALVES; 

GUTJAHR; PONTES, 2019).  

Diante do exposto, o objetivo do presente estudo é elaborar uma cartilha educativa para 

o acesso aos serviços de graduação prestados pela DRCA-UFLA disponibilizados no “Portal 

Gov.br”, com vistas a ampliar conhecimento dos serviços prestados, facilitar a compreensão 

das informações e mitigar possíveis dificuldades enfrentadas no momento do acesso.  
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2 REFERENCIAL TEÓRICO  

2.1 Carta de Serviço ao Cidadão  
 

A carta de serviço ao cidadão é um documento que tem como principal objetivo 

informar os cidadãos sobre os serviços prestados, auxiliando na simplificação e 

desburocratização da prestação de serviços públicos (BRASIL, 2014). Ela é recomendada para 

todo órgão e entidade pública que ofereça atividades de prestação de serviços públicos (LIMA; 

SOUSA; AZEVEDO, 2022). 

A elaboração da carta de serviço é fundamental para que uma instituição possa 

fornecer informações detalhadas sobre os serviços. Por meio deste documento, o usuário tem 

acesso a informações precisas e completas sobre todas as atividades públicas disponíveis, 

incluindo quem realiza a atividade, como e onde é executada e quando são realizados, bem 

como o prazo de execução e quem contatar em caso de problemas. Essa clareza cria um 

ambiente de serviço público mais responsável e transparente (LIMA; SOUSA; AZEVEDO, 

2022). A carta de serviço empodera os cidadãos e disponibiliza informações precisas e auxilia 

a tornar os servidores públicos mais responsáveis (FORTUITO et al., 2015). 

A ideia inicial da carta de serviço foi introduzida em 1991 com a finalidade de garantir 

que os serviços públicos do Reino Unido atendessem às necessidades dos cidadãos que utilizam 

esses serviços. Considerando a direção das políticas públicas e a situação cultural britânica, o 

significado e a amplitude do público alvo da carta de serviço foram ampliados em outros países 

europeus. Durante a década de 90, as experiências internacionais e a divulgação de instrumentos 

de tecnologia e modernização da gestão, como os programas de melhoria da qualidade dos 

serviços, tiveram como foco o cidadão e a obtenção de resultados efetivos, em vez de 

simplesmente aprimorar os processos. Essas experiências incluíram alguns aspectos que 

nortearam os programas e exemplos no Brasil, com o objetivo de elevar o padrão dos serviços 

prestados aos cidadãos por meio do aprimoramento da capacidade das organizações públicas 

em fornecer os serviços desejados pelos cidadãos e pelo empoderamento do cidadão, por meio 

da divulgação de seus direitos e das condições para exercê-los (OUVIDORIA GERAL, 2015).  

O Brasil adotou a carta de serviço ao cidadão pelo Decreto nº 6.932 de 11 de agosto de 

2009, tornando obrigatória a sua divulgação pelos órgãos públicos federais que possuam 

atendimento direto ao público. A despeito dessa determinação, muitos órgãos ainda não 

cumprem essa determinação (BRASIL, 2017). A carta brasileira é uma proposta de 

reformulação do modelo de gestão pública, com foco em garantir uma prestação de serviço 

eficiente e de qualidade, envolvendo o cidadão como agente participativo ao invés de um mero 
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espectador (BRASIL, 2014). 

Atualmente, a carta de serviço constitui um forte compromisso entre a Administração 

Pública e os cidadãos a que servem, quando reduzem a diferença entre a prestação do serviço 

ofertado e o serviço esperado. Isso permite com que a organização oriente seus processos 

visando à satisfação do cidadão. Além disso, o documento ainda ajuda a modificar e aprimorar 

seus processos de trabalho, bem como a qualidade do serviço oferecido, apresentando padrões 

de cumprimento e definindo indicadores de desempenho que servirão, inclusive, para controle 

e monitoramento (SOUZA; SCHMITT; PEREIRA, 2016). 

Dentre ideias gerais que passaram a ser incorporadas pelos países que optaram por 

implantar a carta de serviços ao cidadão, é possível destacar: i) o foco no cidadão, que envolve 

tornar o cidadão um sujeito mais participativo e engajado, centro das ações do governo quanto 

ao uso; o acompanhamento e avaliação da prestação dos serviços; ii) a confiança: de modo que 

os governos buscam manter uma relação de confiança com o cidadão, a fim de melhorar sua 

imagem junto à sociedade; iii) a qualidade: com vistas a proporcionar a melhoria na prestação 

de serviços, por meio do estabelecimento de padrões de prestação destes serviços e estipulação 

de índices de desempenho, que permitam a avaliação dos índices inicialmente definidos e 

transparência da informação: proporcionar acesso aos serviços oferecidos e ao funcionamento 

da estrutura organizacional, de modo a fortalecer a confiança e a melhoria na relação entre as 

partes: cidadão e governo (BRASIL, 2014). 

Segundo a mesma fonte, o uso de cartas de serviço traz diversos benefícios. Para os 

cidadãos, é possível citar a transparência das atividades e serviços oferecidos pelo órgão ou 

entidade pública, disponibilização de serviços adequados às necessidades e expectativas dos 

seus públicos alvo e maior capacidade de exigir e defender seus direitos. Para a própria 

instituição pública, a carta de serviço direciona a gestão para resultados, promove eficiência 

com economia de tempo e recursos, aproxima a entidade dos seus públicos alvos e incentiva a 

gestão participativa, além de fomentar a melhoria contínua da qualidade dos serviços prestados 

e promover a confiabilidade e credibilidade na implementação de políticas públicas. Ao seu 

turno, para o servidor público, a carta de serviço proporciona maior clareza na definição dos 

compromissos e resultados esperados da sua atuação, em especial nos processos de atendimento 

ao público. Também traz maior significado ao seu trabalho, pois aumenta a visibilidade interna 

e externa do seu desempenho e oferece mais oportunidades de reconhecimento institucional 

pela qualidade do trabalho realizado.  

Os princípios que orientam a implantação da carta de serviços ao cidadão em países que 

adotam essa iniciativa incluem algumas ideias fundamentais. Em primeiro lugar, há um foco 
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no cidadão, que deve ser visto como um agente ativo e participativo no processo de prestação 

de serviços públicos. Isso implica no acompanhamento e avaliação dos serviços oferecidos pelo 

governo. Além disso, a ideia é estabelecer uma relação de confiança entre governo e cidadão, 

de forma a melhorar a imagem do governo perante a sociedade. A qualidade dos serviços 

oferecidos consiste em outro aspecto relevante, que pode ser melhorada por meio do 

estabelecimento de padrões de prestação de serviços e da avaliação do desempenho desses 

serviços. Por fim, a transparência na divulgação de informações é crucial para fortalecer a 

confiança e melhorar a relação entre governo e cidadão. Isso permite com que os usuários 

tenham acesso às informações sobre os serviços oferecidos e o funcionamento da estrutura 

organizacional do governo (BRASIL, 2014). 

Grande parte dos serviços oferecidos por órgão ou entidade demandam diversas 

informações e procedimentos burocráticos que podem influenciar na prestação de serviços. 

Osborne e Plastrick (1998) atestam sobre a falta de eficiência na gestão pública devido à 

excessiva prática de atividades burocráticas. O dever da transparência pública é fundamental 

para os preceitos éticos e jurídicos, visto que, cabe aos gestores a comunicação clara dos seus 

atos (MONTENEGRO JUNIOR; VIEIRA, 2016). Portanto, é possível concluir que a carta de 

serviços é um instrumento essencial para auxiliar a transparência pública (LIMA; SOUSA; 

AZEVEDO, 2022).  

 
2.2 Cartilha educativa  
 

A cartilha consiste em um recurso didático que corresponde a um material informativo 

e educativo, de grande importância para facilitar o entendimento dos mais diversos assuntos 

(GIORDANI; PIRES, 2020). Assim, para que esse método seja eficiente é necessário a 

adaptação da linguagem para promover a aproximação do conteúdo a diferentes públicos 

(MALCHER, 2013). Portanto, a utilização de cartilhas como material de divulgação, torna a 

temática atrativa e promove novos conhecimentos à comunidade em geral, motivo pelo qual se 

constitui enquanto um elemento de suma importância para o desenvolvimento científico e social 

(RABELO; GUTJAHR; HARADA, 2015). 

No processo de elaboração de uma cartilha, alguns critérios devem ser levados em 

consideração. Assim, cita-se a adequação do conteúdo ao público-alvo, se valendo da 

linguagem clara e objetiva, bem como de elementos visuais atraentes e fidedignos com as 

informações. Isto posto, a fim de que a cartilha cumpra seu objetivo, é necessário que se 

estabeleça um diálogo proveitoso com seus leitores. Para tanto, sua elaboração deverá 
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considerar a utilização de uma linguagem (verbal e imagética) que efetivamente se comunique 

com esse público-alvo. Ao elaborar a cartilha, os autores e ilustradores devem considerar o 

perfil socioeconômico e cultural dos leitores (GIORDANI; PIRES, 2020). 

Para que as informações sejam transpostas de maneira adequada ao público alvo, é 

necessário que o tema da cartilha seja bem delimitado. No processo de adequação ao público 

alvo, outro critério a ser levado em consideração diz respeito à variante linguística, a qual 

deverá ser escolhida com base nas necessidades de informação e perfil dos leitores, com vistas 

a viabilizar o diálogo do texto e das imagens com o leitor (GIORDANI; PIRES, 2020). 

As imagens constituem-se como um elemento de suma importância para assegurar a 

conexão com o público alvo e manter a qualidade editorial. Recomenda-se, inclusive, que as 

cartilhas tenham mais elementos não verbais que verbais. As imagens devem ser utilizadas em 

conformidade com as informações apresentadas, uma vez que a cartilha tem caráter educativo 

e deve se fundamentar em conhecimentos acadêmico-científicos (GIORDANI; PIRES, 2020). 
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3 METODOLOGIA 
 

O presente trabalho trata-se de um estudo metodológico no âmbito da elaboração, 

validação e avaliação de instrumentos e métodos de pesquisa (POLIT; BECK, 2011).  

Em relação as considerações éticas, o presente trabalho, por se tratar de um estudo 

metodológico de construção de tecnologia educativa, não foi submetido à avaliação do Comitê 

de Ética em Pesquisa, porém todos os preceitos éticos estabelecidos foram respeitados. 

3.1  Processo de elaboração da cartilha educativa 
 

A cartilha foi confeccionada por um discente do curso de graduação de Administração 

Pública da UFLA durante os meses de maio e junho do ano de 2023. O conteúdo da cartilha foi 

baseado nas informações contidas no “Portal Gov.br” no que diz respeito aos serviços 

relacionados com a graduação prestados pela DRCA-UFLA, até o momento da realização deste 

trabalho, são parte da atuação da DRCA os serviços relacionados a: i) processo seletivo - PAS, 

TCS e ONT; ii) matrícula dos cursos de graduação; iii) emissão de diploma digital para os 

cursos de graduação.  

Todo o processo de construção da cartilha foi permeado pela atenção com o cuidado 

visual, a linguagem, adequação ao público-alvo e a fidedignidade das informações. O objetivo 

é compartilhar de forma leve e dinâmica o conteúdo, contendo textos, imagens, elementos e 

links para facilitar o entendimento das informações e prazos de cada categoria. A cartilha foi 

elaborada seguindo os processos metodológicos ilustrados na Figura 1. 
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Figura 1. Processos metodológicos adotados para elaboração da cartilha 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Ribeiro; Queluci, 2023.   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5° passo: Revisar o roteiro 
e a ortografia. 

 

1° passo: Delimitar o 
tema, o objetivo e o 

público alvo. 
 

2° passo: Buscar a 
relevância do tema. 

3° passo: Definir como 
será a distribuição do 

material 

4° passo: Pesquisar, 
estudar e montar o roteiro 

da cartilha. 
 

6° passo: Definir o 
aplicativo e/ou site que 
será montada a cartilha. 

 

7° passo: Confeccionar a 
cartilha, definir o 

tamanho, escolher fontes, 
ilustrações e cores. 

 

8° passo: Escolher o tipo 
de papel e ou plataforma 

para divulgação da 
cartilha. 
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4 PRODUTO TÉCNICO 
 

4.1 Tema, público alvo, objetivo e relevância do tema 
 

A Pró-reitoria de Graduação (PROGRAD) consiste no órgão colegiado que tem por 

finalidade a supervisão e controle das atividades relacionadas com o ensino da graduação da 

Universidade Federal de Lavras (UFLA). A PROGRAD está subdividida em quatro diretorias: 

Diretoria de Avaliação e Desenvolvimento do Ensino; Diretoria de Planejamento e Gestão 

Acadêmica; Diretoria de Regulação e Políticas de Ensino e a Diretoria de Registro e Controle 

Acadêmico (UFLA, 2023). 

A Diretoria de Registro e Controle Acadêmico (DRCA) tem por finalidade realizar a 

emissão de diplomas, certificados, atestados, históricos escolares e outros documentos relativos 

às atividades de ensino. Os principais serviços prestados pela DRCA atualmente são: i) 

elaboração de edital de processos seletivos, tais como: Processo Seletivo para Curso e 

Graduação; Sistema de Seleção Unificada; Transferência de curso e Obtenção de Novo Título; 

ii) Realização de matrícula inicial dos cursos de graduação presencial e à distância; iii) 

Realização de matrícula inicial dos cursos de pós-graduação - stricto sensu e lato sensu; iv) 

Emissão de diploma para os cursos de graduação; v) Emissão de diploma para os cursos de pós-

graduação; vi) digitalização do acervo acadêmico (UFLA, 2023). Veja-se que, o elevado 

número de atividades exercidas pelo ente e diante de tantas informações dos serviços oferecidos 

podem causar dúvidas aos usuários, por isso se faz necessário instrumentos para facilitar o 

acesso aos serviços públicos e promover a transparência (LIMA; SOUSA; AZEVEDO, 2022). 

O tema do material elaborado é Cartilha Educativa (APÊNDICE A) para o acesso aos 

Serviços de Graduação ofertados pela Diretoria de Registro e Controle Acadêmico – 

DRCA/UFLA conforme Figura 2. O público-alvo é todo usuário que pretende utilizar algum 

serviço relacionado a graduação prestados pela DRCA. Dessa forma, o objetivo que envolve a 

relevância do tema é ampliar conhecimento e facilitar a compreensão das informações sobre 

formas de acesso, os prazos dos serviços prestados pela DRCA, a fim de tornar as informações 

acessíveis de maneira clara e objetiva para mitigar possíveis dificuldades enfrentadas na hora 

do acesso.  

 

 

 

 



15 
 

Figura 2. Capa da Cartilha Educativa 
 

 

Fonte: Do Autor (2023).   

4.2 Elaboração do roteiro e características da Cartilha Educativa 
 

A Cartilha Educativa será disponibilizada online em formato PDF, assim, fica à critério 

do usuário fazer a impressão do material.  

Nos últimos anos ocorreu a popularização do acesso a serviços digitais. O “Portal 

Gov.br” é uma plataforma digital de relacionamento do cidadão com o governo federal 

brasileiro que passou a funcionar no dia 31 de julho de 2019. Por intermédio do Gov.br, serviços 

de forte impacto econômico-social passaram a ser acessados de forma mais fácil, ágil e cômoda 

pela população, como as carteiras digitais de trânsito e de trabalho, Abono Salarial, Certificado 

de Vacinação, Sistema de Seleção Unificada, Exame Nacional do Ensino Médio e Fundo de 

Financiamento Estudantil, além dos Valores a Receber do Banco Central, entre tantos outros. 

Cento e trinta milhões de pessoas já são usuárias do Gov.br. A plataforma contém 4.900 

serviços atualizados em outubro de 2022. Nela encontra-se alguns serviços prestados pela 

DRCA relacionados a graduação (BRASIL, 2023). 

O roteiro da cartilha educativa foi elaborado por meio de uma busca completa no site 

do Gov.br com todos os serviços relacionados a graduação ofertados pela DRCA-UFLA. São 

eles: i) processo seletivo - PAS, TCS e ONT; ii) matrícula dos cursos de graduação; iii) emissão 

de diploma digital para os cursos de graduação (FIGURA 3).   
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Figura 3. Serviços ofertados pela DRCA/UFLA disponibilizados na Cartilha Educativa 
 

 
Fonte: Do Autor (2023).   

 

O referido material foi elaborado em estrutura esquemática e texto com linguagem 

simples para facilitar a compreensão das informações. Foi revisado o roteiro e a ortografia por 

duas pessoas. Como ferramenta, foi utilizado o Canva Pro, uma plataforma online para criar 

designs que disponibiliza ferramentas gratuitas e pagas para elaboração de diversos tipos de 

design.  

A cartilha educativa apresenta dimensões 29,7cm x 21cm com 77 páginas, fonte dos 

textos Arimo e fonte dos títulos Archivo Black. Utilizou letras maiores, com boa definição e 

sem contraste de cores ao fundo; ilustrações claras que remetessem efetivamente ao texto; frases 

e parágrafos curtos e sintéticos que concentrassem uma informação de cada vez. Foram 

escolhidas três cores principais, sendo cores mais saturadas (FIGURA 4).  
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Figura 4. Fontes e cores escolhidas da Cartilha Educativa. 
 

 
Fonte: Do Autor (2023).   

 

Considerou-se a necessidade de incluir algumas ilustrações e elementos na cartilha, com 

o objetivo de tornar a leitura de fácil compreensão (ECHER, 2005) conforme Figura 5.  

 
Figura 5. Exemplo de ilustrações e elementos presentes na Cartilha Educativa. 
 

 

Fonte: Do Autor (2023).   

 

Ademais, também foi utilizado a ferramenta de checklist em algumas páginas, serve para 

organizar uma série de atividades facilitando a verificação dos documentos necessários para o 

usuário (FIGURA 6). 
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Figura 6. Exemplo da utilização da ferramenta de checklist na Cartilha Educativa. 
 

 

Fonte: Do Autor (2023).   
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5 CONCLUSÃO 
 
 

O exercício da democracia exige dos órgãos a adoção de modelos de gestão que ampliem 

sua capacidade de atender com mais eficiência, eficácia e efetividade as demandas da 

sociedade. A carta de serviço ao cidadão promove a orientação da organização em direção à 

satisfação do cidadão, auxiliando-a na transformação para aprimorar seus procedimentos 

operacionais e elevar a excelência do serviço prestado. A transparência dos serviços 

disponibilizados pelo “Portal Gov.br” auxilia milhares de usuários e deve-se tornar cada vez 

mais conhecida. Por isso, a cartilha educativa elaborada neste trabalho facilitará a divulgação e 

proporcionará mais conhecimento dos serviços prestados da graduação ofertados pela DRCA-

UFLA, facilitando a compreensão das informações, além de otimizar o tempo dos usuários na 

hora do acesso. Portanto, a cartilha elaborada neste trabalho traz consequências positivas para 

os usuários, a sociedade e a instituição, ocasionando uma relação de transparências entre ambas 

as partes.   

Por fim, acredita-se que devido à alta demanda por parte dos usuários nos serviços 

oferecidos pela DRCA, a elaboração dessa cartilha contribuirá na otimização dos processos e 

na transparência de informações públicas favorecendo para uma gestão pública mais eficiente 

e de qualidade. Vale salientar que as instituições públicas carecem deste tipo de material, sendo 

o trabalho um importante estímulo para a produção de outros materiais similares, não apenas 

para a UFLA, mas para outras instituições públicas. Não obstante, este estudo abre portas para 

outros, sendo necessários estudos adicionais para validação do material pelos usuários.  
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APÊNDICE 
 
APÊNDICE A – Produto técnico: cartilha educativa 
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