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‘Sobre O manual

O da SGGD - Secretaria de Gestao e Governo Digital de Sdo Paulo tem como objetivo:

e Fornecer diretrizes simples e consistentes para a comunicacao, agilizando os processos e diminuindo o
esforco cognitivo.

e Tornar as informacdes mais acessiveis e desburocratizadas para todos.

e Personalizar o conteudo e manter a consisténcia da voz.

e Garantir que todas as mensagens reflitam nossos valores, objetivos e compromissos, promovendo
transparéncia e eficiéncia.

e Promover uma imagem de marca solida e coerente.
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‘O que é tom e voz

Voz Tom
e E anossaidentidade, estabelecida pelos e E o estilo ou aforma que escolhemos para
NOSSOS valores e missao. NOsS comunicarmos em cada momento.
e Usamos ela para criar uma conexao e Define a abordagem que vamos empregar
emocional com o publico. nas diferentes situacoes.
e Mantemos a voz consistente ao longo do e Moldamos o tom de acordo com
tempo. publico-alvo e canal.

Nossa voz é Unica Situacoes diferentes precisam de tons diferentes




GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO Manual de Tom e Voz --

‘ Orientacoes

Neste manual, vocé encontrara orientacdes sobre:

e Como utilizar linguagem simples e desburocratizada, seguindo recomendacdes de vocabulario

apropriado e outras dicas para a escrita.

e Como empregar o tom de voz adequado para diferentes contextos, desde comunicacdes formais até

interacdes em redes sociais.

e Como usar linguagem inclusiva e sensivel, reconhecendo a importancia da diversidade em nossa

sociedade.
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Voz

Padrao minimo e comum

Simples
agil, intuitiva e
acessivel

a seqguir

Prestativa
amigavel, respeitosa e
desburocratizada

Manual de Tom e Voz --

Confiavel

segura, universal
e unificada
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Voz

Padrao minimo e comum a seguir

Usar linguagem simples e direta.

Manter somente as informacdes necessarias.
Redigir textos com coeréncia.

Evitar ruidos na comunicagao.

Intuitiva

e Minimizar esforco de quem |é.
e Fornecer contexto em todas as telas.

Simples e Manter coes3o textual.

Acessivel

e Garantir que a informacao seja compreensivel para todos.
e Eliminar barreiras na comunicacao com pessoas com deficiéncias e
grupos de diferentes niveis de educacao, idades e origens culturais.
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Voz

Padrao minimo e comum a seguir

Amigavel

e Ser proativo e se adiantar para resolver problemas, auxiliando a
experiéncia e a interpretacao da mensagem.
. e Usar palavras de facil entendimento.
N1/ e Evitar estilo que cause distracao.

Respeitosa

e Usar linguagem acolhedora e empatica.

. e Nao usar palavras pejorativas.
Prestativa e FEvitar o uso de humor.

Desburocratizada

e FEvitar uso de termos técnicos e siglas de dificil compreensao.
e Manter somente as informacdes essenciais.
e Usar voz na 1° pessoa do plural.
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Voz

Manual de Tom e Voz

Padrao minimo e comum a seguir

Confiavel

Segura
e Prestar informacdes claras e corretas.
e Nao usar termos que gerem duvida ou duplo sentido.
e Manter a coeréncia textual e gramatica semi-formal.
e Seguir recomendacdes no uso de pontos.

Universal

e Manter a mesma linguagem em toda a comunicacao.
e Comunicar com a voz que utilizamos para que a pessoa se sinta
atendida pela mesma instituicao.

Unificada

e Comunicar diretamente a pessoa.
e Personalizar a informacao ao publico-alvo, mantendo a voz
definida.
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‘ Quadro de voz

Persona

Conceitos

Vocabulario

Gramatica

Verbosidade

Pontuacao

Capitalizacao

Simples

Comunicar somente o
necessario

Ter vocabulario controlado

Usar voz ativa e imperativo

Usar linguagem simples

Usar pontuagcao na medida

Nao usar letra maiudscula,
exceto no inicio da frase

Prestativa

Ser proativo, auxiliar a
experiéncia e se adiantar para
resolver problemas

Usar palavras de facil
entendimento

1° pessoa do plural e na ordem
direta

Evitar ou, se houver, explicar
termos técnicos

Evitar pontuacao excessiva e
usar listas

Nao usar caixa-alta

Manual de Tom e Voz

Confiavel

Comunicar de forma universal e
padronizada

Prestar informacdes claras e
corretas

Usar gramatica semi-formal

Evitar termos que gerem
duvida ou duplo sentido

Usar pontos de interrogacao e
de exclamacao de forma
moderada

Usar siglas e nomes seguindo
as boas praticas
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Manual de Tom e Voz --
‘ Na pratica

Esse quadro pode nos ajudar a resolver duvidas e casos pontuais, por isso sempre tenha ele com vocé.

Mas agora vamos abordar cada um dos tépicos com mais detalhes. Para isso, lembre-se:
e Queremos manter uma comunicagcao unica e orientada por valores comuns, tendo sempre o
cidadao como foco.

e Devemos facilitar a comunicacao para garantir transparéncia e um melhor atendimento ao

publico.

e Podemos aprimorar essas dicas continuamente com sua ajuda, por isso Nao deixe de Nnos escrever

guando houver algum caso nao englobado aqui.
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‘ CO“ClsaO Iniciar nome do servigo com verbo

Licenciar veiculo

A Oqueé

Indicar acao antes de explicar

Licencie seu veiculo no ano atual e

) — pessoa ird desempenhar, depois explique ggge"rgocume”m esliver prante vace

a situacao.

- Salvar o arquivo em PDF.
| - Imprimir o documento em papel

Cancelar 0 agendamento e, sulfite.

_ o ooz Qe OTeMOS CANCEIATOfe (Cexplicagdo ) v Publico
Comunicar
° Sim
rapidamente | () v Como fazer

ore . P v Documentacgao necessaria
Utilizar listas e topicos

Vv Quanto tempo leva

VvV  Quanto custa

Vv Outras informacgodes
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‘ Padronizacao

>ed

o0

consisténcia
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Manter linguagem padronizada

Repita os termos ja utilizados e aqueles indicados nas boas praticas e em Nnosso
vocabuldrio controlado. Mas evite repeticao excessiva.

Comunicar de maneira universal

Mantenha consisténcia na comunicacao em todas as informacdes e mensagens. Se
em um servigo escrevemos apenas “avaliagcao psicoldégica”, nao devemos empregar
apenas “psicotécnico” em outro. Isso cria um ruido, como se faldssemos linguas
diferentes.

é renever e

Dados pessoais Confirmar o agendamento
Nome: Joao da Silva @ Pedido v
CPF: 123.456.789-00 Vocé deve chegar com 15 minutos de
5erVi§{°= Renovar CNH antecedéncia para sua avaliagdo psicoldgica.
Garagarias © @ Toxicoldgico v
Caso tenha algum imprevisto, a tolerancia é
Agendamento do exame médico de 10 minutos de atraso. Se precisar
Data: 04/10/2021 remarcar, entre em contato diretamente com o
Horario: 11:30 o psicdlogo. @ Meédico v
Agendamento da avaliagdo psicologica Podemos confirmar o horario escolhido?
Data: 04/10/2021 @ Psicotécnico v
Horario: 12:00
Enderego de recebimento

Rua Pindamonhangaba, 100
Bloco 2, Apt 61 - Vila Mariana
S&o Paulo /SP
CEP 01005-000



https://governosp-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/vmpereira_sp_gov_br/Documents/Vocabul%C3%A1rio%20controlado.xlsx?d=w1b1d514a6e084bb88739826533901dd6&csf=1&web=1&e=0rqmFw
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‘ Vocabulario

jargoes e termos
técnicos

Manual de Tom e Voz

Nao empregar termos técnicos

Queremos nos comunicar de forma mais simples. Por isso, nao use expressodes
desconhecidas.

X

v
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‘ Vocabulario

girias, regionalismos,
estrangeirismo e termos
pejorativos e capacitistas

Manual de Tom e Voz

Desejamos criar uma comunicacao inclusiva e respeitosa.

Girias e regionalismos

QO

Estrangeirismos

QO

Termos pejorativos

Q00

Capacitismo

Q0
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Escolher palavras conhecidas
Use palavras mais comuns e torne a informacao mais acessivel para um publico

‘ Vocabulario mais amplo.
()
&

Nosso vocabulario controlado dard opc¢des para cada caso. Nao deixe de contribuir
para termos um banco de dados mais completo.

Substituir ambiguidade
Quando utilizar pronomes, verifique se a pessoa podera identificar facilmente qual o
termo substituido.

° 0 documento do exame ou da pessoa?
Evitar

palavras dificeis e termos (X
que gerem dﬂvida ou o laudo foi entregue ou deve ser levado ao
atendimento?
. Ter cuidado no uso de sindbnimos e pronomes
duplo sentido Identifique se as palavras substitutas e os pronomes mantiveram o sentido da

informacao. Se ela ficou ambigua, nao tem problema em repetir a palavra correta.

&

melhoria no contexto: essa etapa nao
precisa ser imediatamente na
sequéncia do exame
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Exemplo

Vocabulario controlado

X

Evite usar esses termos:

Manual de Tom e Voz

&

Em vez disso, prefira:

ver verifique, consulte, saiba como
visualizar verifique, consulte, saiba como
olhar verifique, consulte, saiba como

ter emn Mmaos

leve, apresente

correr

va, se dirija, ir, (de acordo com contexto) rapido, na hora

portador de deficiéncia

pessoa com deficiéncia, PCD

incapacitado

pessoa com deficiéncia, PCD

deficiente

pessoa com deficiéncia, PCD

invalido

pessoa com deficiéncia, PCD

pessoa especial

pessoa com deficiéncia, PCD

pessoa com necessidades especiais

pessoa com deficiéncia, PCD

restituicao

reembolso, devolucao de pagamento

@ Confira nosso vocabulario controlado completo



https://governosp-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/vmpereira_sp_gov_br/Documents/Vocabul%C3%A1rio%20controlado.xlsx?d=w1b1d514a6e084bb88739826533901dd6&csf=1&web=1&e=0rqmFw
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Siglas

e abreviacoes

\/

boas praticas
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Seguir regra definida e manter consisténcia

A regra para siglas é:
- de 3 letras: caixa-alta - “USP", “CPF", “RG”
+ de 3 letras mas ilegivel: caixa-alta - “SCGGD”, “CDHU", “IPTU"
+ de 3 letras e legivel: 1° letra em caixa-alta, restante em caixa-baixa -

”n ou n ou

“Procon”, “Unifesp”, “Sefaz”

00

Usar apenas siglas conhecidas abreviadas

00

Se for necessario usar alguma sigla nao conhecida, expliqgue na 1° vez em que
utiliza-la.
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Numeros
e quantias

boas praticas

Manual de Tom e Voz

Usar numeros em algarismos, mesmo os cardinais

00 00

Simplificar grandes quantidades

(X
&
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Datas, horas
e demais medidas

boas praticas
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Seguir padrao de datas, horas e quantidades

Data e hora

. Em itens e campos de
Em textos corridos .
preenchimento

Data 10 de outubro de 2023 10/10/2023
Escreva as horas com algarismos, de Escreva a hora completa, separada por
forma simplificada, com a abreviatura h, dois pontos, e no sistema de 24 horas,
Hora | S€M €sPaco, e no sistema de 24 horas, ou | ou seja 04:30 para manha e 16:30 para
seja 4h30 para manha e 16h30 para tarde. | tarde.
12h15 12:15
9h 09:00
Tempo

Em textos corridos, nao abrevie a medida temporal, como minutos, dias, semanas.

v

Unidades de medida
Escreva o simbolo sempre separado do valor por espaco e em minusculo, assim:

1m?2

2cm

4 kg
Mas existem excecdes, como a temperatura e litros, que a forma correta € em letra
maiuscula:

25°C

8L
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Ordem direta
e voz ativa

il

com uma voz unica

Escrever na ordem direta
Sujeito + verbo + predicado

Verbo Objeto

Manual de Tom e Voz --

Sujeito: quem precisa pagar?

Sujeito  Verbo Objeto

Usar preferencialmente voz ativa
em vez de voz passiva

Verbo Sujeito: quem vai informar?

Objeto
Sujeito:nds  Verbo Objeto
(oculto)
Objeto Verbo
Sujeito Verbo Objeto

Sujeito: vocé (oculto)

Recomendamos usar a voz ativa, mas, em alguns casos, a voz passiva suaviza a

mensagem. Nesse caso, € bom usa-la.

v
X
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Imperativo
e 1° pessoa do plural

Usar imperativo
Exprima a ordem que deve ser seguida.

" .

v

Contexto adicionado, acao clara
trazendo coesao a
informacao

necessario verbo auxiliar

com uma voz unica

Usar 1° pessoa do plural
E mais facil de entender e soa mais empatico.

por quem?
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Gramatica
semi-formal

o

com uma voz unica

Manual de Tom e Voz --

Evitar formalidade em excesso
Nossa comunicacao com o cidadao deve ser transparente, sem burocracia. Entao,
evite jargdes, frases rebuscadas e o “juridiqués’.

X

v

Evitar informalidade
Queremos Nos comunicar com as pessoas de maneira desburocratizada, mas
muita informalidade nao transmite a confianca que se espera do Governo.

O -

=
=

Q consultar sua matricula no Portal Poupatempo

oo



http://www.poupatempo.sp.gov.br
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‘ Emojis ©

Evitar excesso de emaojis

Assim como no caso da informalidade, pondere o uso de emojis para garantir a
credibilidade das informagdes. Um texto repleto de emojis pode ser divertido, mas nao
passa confianca.

Q aqui

N
(N

Ponderar Evitar repeticao de emojis

emo'is Leitores de tela descrevem cada um deles, tornando a compreensao muito mais dificil e o
.l texto mais longo. Além disso, a repeticao polui a tela com elementos desnecessarios.

Q HAA
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Usar emojis para separar textos
Uma boa aplicacao é utiliza-los para tratar de topicos diferentes. Perceba em nossos

‘ EmOjis u exemplos:

No chatbot do Poupatempo:

o

Ponderar !

[ X J
emOJ|S No Instagram do Poupatempo:
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‘ Hiperlinks

acessibilidade
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Permitir leitura por links
Faz parte de nossa missao permitir que todos tenham a informacao completa.

Leitores de tela podem ser usados para identificar apenas os links de um texto. Se
todos forem “clique aqui”, a pessoa nao sabera para onde sera direcionada.

Aqui um exemplo de como podemos usar corretamente a acessibilidade nos links:

Para agendar seu atendimento, cligue aqui Para ser atendido, agende o servico.

Verigue os documentos que precisa levar.

Acesse aqui os documentos que precisa levar.

Vamos tirar uma foto no atendimento.

Vamos tirar uma foto no atendimento. Saiba
Consulte as recomendacdes para a foto.

mais.

Leitor de tela Leitor de tela

clique aqui agende o servico
Acesse aqui documentos que precisa levar.
Saiba
mais recomendacodes para a foto.

Dica: descreva no link para onde a pessoa serd direcionada.

Fonte: Blog da Universidade da Califérnia



https://cio.ucop.edu/no-more-click-here-why-descriptive-link-text-is-important/
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Frases
e paragrafos

3

Tornar

textos mais simples
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Dupla negativa
Alguns termos ja contém teor negativo, como aqueles que utilizam prefixo -in, -a,

-dis. Tente reescrever a frase na afirmativa para torna-la mais facil.

X
v
v

Repeticoes excessivas
Se for o caso, tente substituir os termos por sinbnimos, pronomes ou outros

elementos coesivos.

X
&

Evitar blocos de texto

Textos longos em grandes paragrafos formam “blocos de texto”, que as pessoas
evitam ler. Por isso, procure dividir as ideias em paragrafos curtos e listas.




GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO

Pontuacao
em excesso

?

duvidas e tons
inadequados

Manual de Tom e Voz --

Evitar pontuacao excessiva

Muita pontuacao, como pontos de exclamacado e de interrogacao, transmite tons
nao adequados para nossa comunicacao, como euforia ou confusao.

X

v

Vamos |a! Vocé quer solicitar o cartao de idoso para estacionamento, né?
Acesse o portal Poupatempo e digite Cartao do Idoso na barra de busca.
Informar os dados pedidos na tela.

Legal, né!

Siga essas orientacoes para a solicitar o cartao de estacionamento para idoso
no Portal Poupatempo:

Fazer login com o Gov.br.

Informar os dados pedidos na tela.

Evite também oracdes complexas, encadeadas por virgulas, pois sao mais dificeis de
compreender.

X

Caso os referidos dados sejam coincidentes, o agente batera o carimbo com
os dizeres “confere com o original”, ou, na falta do mesmo, podera redigir a
aludida expressao. Por fim, o atendente colocara a sua rubrica e datara o
formulario.



http://www.poupatempo.sp.gov.br
http://www.poupatempo.sp.gov.br
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Pontuacao
em excesso

f,

duvidas e tons
inadequados

Usar reticéncias de forma moderada

Manual de Tom e Voz

Evite reticéncias no conteudo, elas sugerem informacdes incompletas ou

desconhecidas.

X
v

Evitar perguntas retoéricas

Queremos passar credibilidade e seguranca em nossas informacoes.

00 00
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Pontuacao
em listas

f,

duvidas e tons
inadequados

Seguir regras para listas

Escreva dessa forma:

Manual de Tom e Voz

e Seiniciar o tépico com letra maiudscula, termine com ponto final.

e Seiniciar com letra minuscula, use ponto e virgula.

Contudo, evite listas iniciadas por frases incompletas, elas tornam a leitura mais

dificil, pois tém de ser relida a cada novo topico.

X

v
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‘ Destaques

uso de destaques
para nao atrapalhar a
mensagem

Manual de Tom e Voz

N3ao usar caixa-alta para destaque
E comum gue caixa-alta seja entendida como grito, e recomendamos Nao escrever
dessa maneira. Quando precisar dar destaque, use negrito.

(X
&

Usar estilo moderado para leitura rapida
Evitamos destacar muitas informacgdes, mas quando for imprescindivel, use as boas
praticas.

&

Dica: verifigue se a informacao destacada permite que se leia somente ela, sem
prejuizo da informacao.
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‘ Destaques

uso de destaques
para nao atrapalhar a
mensagem

N3ao usar asteriscos e letras pequenas
Orientacdes ao fim do texto e asteriscos para explicacdes completas passam a
impressao de que se deseja esconder informacdes importantes. Se forem

relevantes, mantenha elas no texto.

X

v

Evitar estilo que cause distracao
como negrito, sublinhado, texto colorido

(X

cartao de débito

dinheiro

Manual de Tom e Voz
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https://poupatempo.sp.gov.br/CartaServico/Banco_do_Brasil_Pagamento_de_taxas_de_servicos_oferecidos_no_Poupatempo
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‘ Edicao de um texto

L |

Contagem de palavras

Processo de edi¢ao

Conciso Dialégico Claro

Manual de Tom e Voz --

aqui é o local adequado para

Texto inicial indicar o decreto?

A Carteira de Identidade
Nao possui prazo de
validade, [

sabemos quais os
orgaos?

1. . precisamos informar
Contudo, [ sobre a

|, seguindo [ regulamentacao dos
] orgaos?
exigem que a data de
expedicao seja inferior a |
]. podemos simplificar os
ndmeros?

mantivemos todas as informacoes?

Texto reescrito acrescentamos informacées

significativas?

Apesar de ndo ter prazo

de validade, a | Carteira de Identidade
| deve nao pode ser simplificado
permitir seu como “RG” sem perder o

reconhecimento, por contexto?
isso o local onde vocé

vai pode exigir que ele

tenha menos de 10

anos.

ainda podemos reduzir o texto com
frases mais diretas?

Texto final

O RG nao tem
prazo de validade |,
mas deve permitir
seu reconhecimento.
Por isso, alguns
locais exigem que
ele tenha menos de
10 anos.
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Manual de Tom e Voz --

‘ Construcao colaborativa

Contamos com sua colaboracao para continuarmos a aperfeicoar este manual.

Agradecemos 0 seu compromisso em seguir as recomendacoes para atender as necessidades e

expectativas dos cidadaos paulistas.
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‘ Referéncias
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Q Manuais de tom e voz e outros arquivos recomendados
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https://www.gov.br/ds/padroes/writing/principios-writing
https://www.serpro.gov.br/menu/quem-somos/marca-serpro/arquivos/livro-marca-serpro-14-4-2022.pdf
https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/7453/1/Guia%20de%20Voz%20Enap.pdf
https://www12.senado.leg.br/institucional/guia-de-estilo-cn/tom-de-voz
https://apps.tre-ce.jus.br/tre/manual-de-comunicacao-acessivel/index.php?cap=4-acessibilidade-na-escrita-web
https://zeroheight.com/5719ee47f/p/190a68-manual-de-comunicacao-inclusiva
https://m2.material.io/design/communication/writing.html#principles
https://contentdesign.intuit.com/voice-tone/
https://design.canadapost-postescanada.ca/en/mercury/home.page
https://learn.microsoft.com/pt-br/style-guide/welcome/
https://drive.google.com/drive/u/0/folders/12AUAWperj_xbxywll2O_OHtaqYeFNiZC
https://drive.google.com/drive/u/0/folders/12AUAWperj_xbxywll2O_OHtaqYeFNiZC

Secretaria de - SAO PAULO

Gestdo e Governo Digital GOVERNO DO ESTADO

Redacao de experiéncia dos usuarios
Ana Carolina G. O. Alves
Victor M. Pereira

Para contribuir, escreva para gestao.tom.voz@sp.gov.br
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