
 
 
 

Exemplo de publicação 
de serviço na carta de 

serviços da UFAL 





Modelo 



Modelo de descrição das Etapas 

As estapas devem ser descritas uma a uma como no modelo. É importante testar os links registrados na Carta para 

confirmar o direcionamento correto. Toda e qualquer informação adicional que facilite a vida do usuário deve ser 

colocada como no modelo. 



Modelo de descrição das etapas 

É preciso que o usuário do serviço saiba como ele será avisado sobre a sua solicitação. Neste modelo é descrito 

que ele será notificado por  e-mail. Caso exista fluxo desenhado para as etapas do processo que sejam de 
interesse do usuário é valido colocá-lo na Carta para conhecimento. 



Atenção:  

1. Tempo de espera diz respeito ao tempo que o usuário leva para ser atendido que é diferente de prazo de 

cumprimento do serviço que diz respeito a prestação do serviço como um todo; 

2. O local de acesso ao serviço diz respeito onde o usuário é atendido. Se o serviço é prestado online citar o 

sistema e não o setor responsável pelo serviço                                                                                 

 

 

 

 

 
 

 



Documentos, Legislação e Outras informações 

É importante registrar todos os documentos necessários para o acesso ao serviço, legislação que o 

usuário possa tirar a dúvidas e outras informações que se identifique como pertinentes. 

 

Nos contatos colocar os caminhos para além dos listados anteriormente capazes de resolver as dúvidas 

do usuário 



Outras observações 
 

● O usuário do serviço tem o direito de saber todas as etapas do processo de 

prestação de serviço, portanto, sempre a especifique e se possível disponibilize o 

fluxo do processo; 

● Tudo que está exposto no portal/carta de serviços quanto a forma da prestação do 

serviço precisa realmente ocorrer, não coloque informações que não façam parte 

do serviço. O usuário busca informação e transparência; 

● A revisão da Carta deve ocorrer sempre que a prestação do serviço passar por 

alteração. Mantenha a Carta atualizada. 

● Descrever a Carta pode dar trabalho, mas irá facilitar a vida do servidor e do 

usuário do serviço; 

● Pense sempre como o usuário do serviço; 

● Após publicar verifique se os links funcionam, se o texto está compreensível, caso 

não esteja edite a publicação. 
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