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GUIA DE BOAS PRATICAS PARA A CRIACAO DE E-MAILS ACESSIVEIS

APRESENTACAO

O presente guia foi elaborado no dmbito do Projeto de Pesquisa “Ecossistemas de
Informacdes Governamentais”, desenvolvido pelo Instituto Brasileiro de Informa-
cdo em Ciéncia e Tecnologia (lbict), unidade de pesquisa vinculada ao Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes (MCTI), por meio de um subprojeto voltado aos es-
tudos sobre acessibilidade de documentos digitais governamentais. Além de buscar
identificar melhores formas de tornar os documentos digitais governamentais mais
acessiveis a toda a populacao, este subprojeto visa a geracdo de modelos e orienta-
¢Oes para criacdo de documentos digitais acessiveis (ou conversao dos ja existentes),
contribuindo para a democratizacado da informacao.

Em vista disso, o Guia de boas prdticas para criacdo de e-mails acessiveis apresenta uma
série de orientacoes, resultados de estudos sobre acessibilidade, voltadas a tornar
os e-mails mais acessiveis, principalmente para 6rgaos de governo, que os utilizam,
muitas vezes, como forma de interacdo interna e externa. Dessa forma, colabora com
a discussao sobre acessibilidade de documentos governamentais, na medida em que
o Brasil é um dos paises signatérios do Tratado de Marraqueche, que diz respeito a
acessibilidade de documentos, sobretudo para os deficientes visuais.

Nesse contexto, oferece a sociedade brasileira um compéndio de boas praticas na
confeccdo de e-mails, de forma a torna-los acessiveis as diversas necessidades. Além
disso, contribui para que o acesso a informacao seja amplo, incluindo a todos, apoian-
do a eliminacao de barreiras. Assim, alinha-se, ao mesmo tempo, a missao do Ibict na
promocao de infraestrutura informacional para a democratizacdo do conhecimento,
bem como a Agenda 2030 da ONU, mais especificamente, ao ODS 10, “Reduzir a de-
sigualdade dentro dos paises e entre eles”, no que tange a “empoderar e promover a
inclusdo social, econémica e politica de todos, independentemente da idade, género,
deficiéncia, raca, etnia, origem, religido, condicdo econémica ou outra”.






GUIA DE BOAS PRATICAS PARA A CRIACAO DE E-MAILS ACESSIVEIS

1. INTRODUCAQ

O e-mail, ou, como é mais recorrente nos documentos legislativos, o correio eletré-
nico, tornou-se parte fundamental nos processos administrativos, sendo citado em
varias leis e decretos estaduais como forma de interacao entre os cidaddos e o 6rgao
publico. Na Lei de Acesso a Informacéo (LAI), Lei n° 12.527, de 18 de novembro de
2011, o artigo 8° que trata do dever de érgaos e entidades publicos promoverem a di-
vulgacio de informacéo de interesse publico, em seu paragrafo terceiro, inciso VII, in-
dica que os portais e sites governamentais precisam ofertar, aos cidadaos, um e-mail
e um numero de telefone para contato. Com isso, a lei formaliza a ligacao telefonica
e 0 e-mail como as duas formas de contato do cidaddo com a administracao direta
e indireta dos Poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio, da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios.

Esse meio de comunicacado integra as atividades nos 6rgdos publicos tanto na intera-
cdo interna (entre servidores publicos) quanto na externa: cidaddos, fornecedores,
entre outros. Entretanto, parte dos usudrios dos e-mails, seja servidores ou usuarios
externos, pode ter alguma necessidade que requeira acoes de acessibilidade, na me-
didaem que, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), cercade
17 milhdes de pessoas apresentam algum tipo de deficiéncia no Brasil. Desse modo,
tornam-se necessarias acodes que possibilitem a inclusdo dessas pessoas mediante
facilitacdo do acesso aos contelidos dos e-mails enviados, principalmente por 6rgaos
de governo, atendendo ao Tratado de Marraqueche.

Além disso, a comunicacdo com usudrios externos pode encontrar barreiras relacio-
nadas a alfabetizacdo. Segundo dados do Indicador de Alfabetismo Funcional (INAF,
2018), trés em cada dez brasileiros entre 15 e 64 anos sdo analfabetos funcionais,
condicdo atribuida a pessoas que ndo concluiram ao menos as quatro primeiras séries
do ensino fundamental. Isso quer dizer que 29% da populacao |é de forma precéria,
tem grande dificuldade de compreenséo de palavras que ndo fazem parte da sua vi-
véncia diaria. Soma-se a esse publico 34% de brasileiros que estio no nivel elemen-
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GUIA DE BOAS PRATICAS PARA A CRIACAO DE E-MAILS ACESSIVEIS

tar de alfabetizacao, ou seja, que compreendem bem apenas frases e palavras com
nivel mais baixo de complexidade.

Isso significa que, embora exista uma norma padrao culta que deve sempre ser obe-
decida na escrita de textos formais, como os governamentais, € imprescindivel que os
textos sejam redigidos com vistas a produzir sentido de forma imediata, com simplici-
dade e clareza, podendo, dessa maneira, ser compreendidos por qualquer pessoa, ou,
entéo, pelo maior nimero de pessoas possivel.

Quanto ao uso do e-mail, como esclarecemos, é uma realidade, tanto que, em muitos
casos, € a forma oficial de interacdo entre o cidadado e o governo. Entretanto, essa
ferramenta ainda precisa de ajustes para que atenda a todos, respeitando os limites
de cada um.

Considerando esse cendrio, a proposta deste guia é apresentar recomendacdes
para criacdo de e-mails acessiveis, ou seja, que possam ser elaborados por todos os
cidadéos, especialmente por aqueles que utilizam o correio eletrénico no desenvol-
vimento das suas atividades administrativas e em interacdes com os cidadaos. As
orientacbes apresentadas nas proximas secoes seguem diretrizes encontradas seja
em documentos oficiais - Manual de redacdo da Presidéncia da Reptblica (2018), Mo-
delo de Acessibilidade do Governo Eletrénico (e-Mag) (2014) e Orientacées para adocdo
de linguagem clara (2016), documento da Fundacéo Sistema Estadual de Anélise de
Dados (Seade) -, seja em comunicacdes cientificas - “A inteligibilidade dos websites
governamentais brasileiros e o acesso para usuarios com baixo nivel de escolaridade’,
artigo de Elza Maria Ferraz Barboza e Eny Marcelino de A. Nunes (2008), e Clareza em
textos de e-gov, uma questdo de cidadania, livro de Heloisa Fisher (2018).
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2. COMO CRIAR E-MAILS ACESSIVEIS

Considerando que a acessibilidade consiste na eliminacdo de barreiras que impecam
as pessoas com deficiéncia de acessar o computador e consequentemente as infor-
macodes, nds admitimos as seguintes situacdes vivenciadas por pessoas com deficién-
cia nainteracdo com o computador e o correio eletrénico:

a. acesso ao computador sem o uso do mouse: caso de pessoas com
deficiéncia visual, pessoas idosas com dificuldade no controle de

movimentos, paralisia ou amputagao de um membro superior;
b. acesso ao computador sem o uso do teclado: caso de pessoas com amputacdes;

c. acesso ao computador sem o uso do monitor: caso

de pessoas cegas ou com baixa visao;

d. acesso ao computador sem o uso do audio: caso de pessoas
surdas ou com perda de audicdo (BRASIL, 2014);

e. acesso ao computador por pessoas com alguma dificuldade ou
deficiéncia intelectual, ou baixa escolaridade: caso de pessoas com

limitag6es de atencao, compreensio verbal, matematica ou visual.

Destacamos que essas situacdes podem ser permanentes ou temporarias, e, possivel-
mente, qualquer pessoa pode se encontrar em alguma situacdo de deficiéncia ou em
decorréncia da idade ou de um acidente, por exemplo.

A partir dessas situacoes destacamos, na sequéncia, sete pontos principais na criacao

de e-mails acessiveis: campo assunto, formatacdo do texto, redacdo, imagens, tabelas,
anexos e links, assinatura institucional.
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GUIA DE BOAS PRATICAS PARA A CRIACAO DE E-MAILS ACESSIVEIS
2.1 Campo assunto

O campo assunto deve ser o mais claro e especifico possivel, e deve estar relacionado
ao contetido global da mensagem. Assim, parailustrar,em vez de “Reuniio”, o campo as-
sunto deve trazer: “Reunido sobre acessibilidade no dia 20/10”. A recomendacéo favo-
rece atodas as pessoas que vao receber o e-mail, mas, em especial, aquelas que utilizam
leitores de tela, pois ndo precisam acessar a mensagem para conhecer o seu contetido.

2.2 Formatacao do texto

As recomendacoes direcionadas a formatacdo do texto objetivam, sobretudo, facili-
tar a leitura do texto por pessoas com baixa visado, pessoas com dificuldade de com-
preensio ou concentracio, por exemplo.

Deve-se utilizar fonte sem serifa, tal como arial ou verdana, com tamanho minimo de
12 pontos. Fontes com serifa possuem hastes e prolongamentos no final das letras e,
portanto, tendem a unir as letras, e podem causar confusdo na leitura. Para ilustrar,
consideremos as palavras “uma” e “urna”. Elas ficam muito parecidas por causa da se-
rifa, particularmente se o tamanho da fonte for menor que 12 pontos. O Quadro 1
mostra a diferenca entre utilizacio de fontes sem e com serifa.

Palavras que podem ser confundidas

, Tipo de traco
na leitura p ¢
uma urna Verdana
sem serifa
uma urna Arial
uma urna Times New Roman com serifa

Figura 1 - Exemplo de uso de fontes sem serifa (Verdana e Arial) e com serifa (Times New Roman)

Fonte: Autores (2022).
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Além disso, faz-se necessario oferecer contraste minimo entre o plano de fundo e o
texto. Desse modo, prefira fundo branco usado com fontes pretas, ou fundo preto
com fontes brancas, e evite a utilizacdo de marcas d’agua.

Cabe ainda sublinhar, quanto a forma do texto, que, no caso de utilizacio de links, de-
vem ser separados por virgulas e ndo apenas espacos. Essa medida facilita a leitura
para todas as pessoas, sobretudo para aquelas que utilizam leitores de tela, uma vez
que essas ferramentas leem todas as letras dos links e, se estiverem separados apenas
por espacos, ndo conseguirao distinguir um link do outro.

Caso o texto tenha vdrios itens, nossa recomendacao é que sejam organizados em
uma lista, em vez de separados por virgulas em um pardgrafo Unico. Essa distribuicdo
em lista facilita a leitura por pessoas com baixa visao ou com dificuldade de interpre-
tacao, por exemplo.

Evite o uso de colunas e tabelas. No caso das colunas, os leitores de tela leem apenas
a primeira coluna e ignoram as outras, fazendo com que o contetdido como um todo
fique prejudicado. No caso das tabelas, considere que os leitores de tela realizam a
leitura linearmente. Assim, especialmente quando a tabela é numérica, o leitor de tela
nao associa a coluna a linha que estd sendo lida. Caso o uso da tabela seja indispen-
savel, orientamos a elaboracdo de um resumo descritivo do seu contetido no proprio
texto ou ainsercdo de uma legenda.

Por fim, o padrado do documento oficial governamental deve incluir vocativo e fecho.
A recomendacéo oficial é a utilizacdo do vocativo “Senhor” ou “Senhora” seguido do
cargo respectivo, ou ainda, “Prezado Senhor” ou “Prezada Senhora”. Concernente ao
fecho, o padréao utilizado é “Atenciosamente”.

15
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Neste topico, o foco serd dado a linguagem verbal, mais especificamente, a escrita,
tendo em vista a producdo de e-mails governamentais acessiveis, portanto, textos re-
digidos em lingua portuguesa de forma clara e simples. Em outras palavras, o proposi-
to é o de apresentar um caminho para a elaboracao de mensagens eletrénicas a serem
emanadas de érgaos publicos que comuniquem informacgdes por meio de textos que
qualquer pessoa consiga ler e compreender, independentemente do seu nivel de es-
colaridade e/ou de suas limitacdes cognitivas e/ou fisicas. O uso de linguagem clara,
nesse caso, é uma forma de dar impulso a acessibilidade da populacdo como um todo
aquilo que é comunicado no dmbito do governo.

2.3.1 Aspectos a serem considerados na producao de textos mais claros e simples

Para a elaboracio de um texto claro, recomendamos:
e Autilizacdo de linguagem direta, clara e objetiva;
o  Maior atencao a concisao;
e Aaplicacdo da norma padrao culta, porém, sem rebuscamentos;
e O emprego de palavras comuns, isto é, mais conhecidas;
o Acelaboraciao de frases curtas e na ordem direta, nesse caso, obedecendo

a sequéncia Sujeito + Verbo + Complemento, preferencialmente,

como no exemplo abaixo, mostrado na Figura 1:
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Este e-mail € um dos nossos canais de comunicagao

sujeito verbo complemento

Figura 2 - Exemplo de frase curta em ordem direta

Fonte: Autores (2022).

e O desenvolvimento de apenas um tépico em cada paragrafo;

e Ousodotempo verbal no presente, sempre que possivel;

e Aorganizacao de séries de palavras ou frases na forma de

lista de itens, ao invés de separa-las por virgulas;

e Aretomada de pronomes e outras partes do documento de forma clara;

A utilizacdo adequada dos sinais de pontuacao.
E preciso atentar-se para a producio de um texto:
e Coeso e coerente;
e Livre de impressdes pessoais, visto ser produzido em prol do servigo publico;
o Formal e padronizado.
Deve-se evitar o uso de:
e Palavras, detalhes e informacoes irrelevantes;
e Palavras com mais de um sentido, evitando ambiguidades;

e Gerundios;

17
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o Metiforas;
o Repeticoes;
e Siglas, mas, se usar, especifique-a na primeira vez que aparecer;

e Jargoes, expressoes regionais e palavras técnicas: caso

o uso seja inevitavel, explique o significado.

2.4 Imagens

A recomendacao de acessibilidade para imagens é que sempre estejam acompanha-
das de uma descricdo em linguagem simples e concisa para facilitar a inclusao, espe-
cialmente, de pessoas com baixa visdo ou com deficiéncias visuais. A descricdo das
imagens pode ser feita por meio de legenda na imagem ou de texto alternativo. Vale
lembrar que o recurso de texto alternativo fica invisivel no texto, porém é lido por
leitores de tela. E imprescindivel que a descricdo daimagem nao exceda duas linhas. A
Figura 2 ilustra como acessar o recurso de texto alternativo.

Figura 2 - Como acessar texto alternativo para descricido de imagens

Fonte: Autores (2022).
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Para acessar o recurso Texto Alternativo no processador de texto, clique na imagem
com o botao direito do mouse, e selecione Editar Texto Alt.... Uma caixa de didlogo se
abrird no lado direito da tela, possibilitando a edicdo do texto, ou seja, a insercao da

descricdo daimagem para o leitor de tela.

2.5 Tabelas

Considerando que algumas pessoas podem ndo compreender tabelas, especialmente
se elas contiverem muita informacao, e que os leitores de tela leem tabelas linear-
mente, ndo associando linhas e colunas, como pessoas que conseguem ver o fazem,
nossa recomendacao é que se evite o uso de tabelas. Porém, se o uso da tabela for in-
dispensavel, deve-se inserir um breve resumo descritivo das informacdes ali contidas
no proprio texto. Outra opcao é fazer uma legenda para a tabela.

2.6 Anexos e links

Nossa recomendacéo é evitar o uso de anexos. Sugerimos a insercio da informacao
do anexo no corpo do texto de e-mail. No entanto, se o uso do anexo for indispensavel,
o documento precisa ser acessivel. Atente-se ao fato de que alguns documentos em
formato pdf. sdo protegidos e, portanto, inacessiveis.

Concernente aos links inseridos na mensagem do e-mail, considere que alguns links
podem ser longos e ndo descrever o conteldo a que estdo relacionados. Sendo assim,
utilize o recurso para descricdo de links. A Figura 3 mostra o acesso ao recurso de
edicdo de link no e-mail.

19
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Figura 3 - Como acessar o recurso de edicio de link no texto do e-mail

Fonte: Autores (2022).

Para acessar esse recurso, clique no icone de corrente na barra inferior de recursos
do e-mail. A janela editar link ficara disponivel. E possivel descrever o texto que sera
exibido na mensagem e colar o endereco Web a que ele se vinculara. A figura acima
ilustra a caixa de edicao de link.

2.7 Assinatura institucional

Documentos oficiais, neles incluidos os e-mails, devem conter vocativo e fecho. As-
sim, as pessoas, no cumprimento das suas funcdes oficiais, comumente habilitam o
recurso de bloco de assinatura de e-mail.

N&o raramente, os blocos de assinatura contém o nome e a funcdo ou o cargo, bem
como imagens de logotipos, ou, ainda, QR codes. Considere que leitores de tela ig-
noram imagens. Assim, nossa recomendacao € que se utilize texto alternativo para o
bloco de assinatura.

Para acessar o recurso de texto alternativo no bloco de assinatura, clique na imagem
a qual o texto alternativo estara vinculado. As possibilidades de alterar o tamanho

20
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da imagem e também editar o texto alternativo serdo habilitadas. A Figura 4 mostra
as possibilidades de texto alternativo que aparecem quando a imagem do bloco de
assinatura é clicada.

Figura 4 - Como acessar o recurso de edicao de texto alternativo para imagens

Fonte: Autores (2022).

Clique em Editar texto alternativo e uma caixa de didlogo para a descricdo da
imagem serd habilitada. A Figura 5 ilustra a caixa para descricdo da imagem no
bloco de assinatura.

Figura 5 - Recurso de texto alternativo para imagem no bloco de assinatura
Fonte: Autores (2022).

21



GUIA DE BOAS PRATICAS PARA A CRIACAO DE E-MAILS ACESSIVEIS

O Quadro 2 resume as principais recomendacdes para criacdo de e-mails acessiveis

com relacao aos elementos dos e-mails.

Elemento

Recomendacdo

Campo
Assunto

- Descreva o assunto de forma mais clara e especifica possivel,
relacionando-o ao contelido global da mensagem

Texto da
mensagem

- Utilize fontes sem serifa, com, no minimo, tamanho 12;

- Assegure contraste entre o texto e o plano de fundo;

- Em caso de uso de links, separe-os por virgulas e ndo apenas espacos;
- Em caso de uso de varios itens, organize-os em uma lista ao invés de
separa-los por virgulas;

- Nao utilize colunas;

- Evite o uso de sublinhados ou tracos;

- Utilize o padrado de documento oficial com vocativo e fecho.

Redacdo

- Utilize linguagem direta, clara e objetiva, privilegiando a concisao;
- Atente-se para a coesao e a coeréncia do texto;

- Aplique a norma culta padrao, mas sem excesso de aperfeicoamento
e utilize palavras mais comuns, isto €, as mais conhecidas;

- Prefira frases na ordem direta, obedecendo a sequéncia: sujeito +
verbo + complemento;

- Desenvolva apenas um topico em cada paragrafo;

- Evite palavras, detalhes e informacdes irrelevantes, bem como
palavras ambiguas e metaforas;

- Busque ndo usar siglas, mas, se usar, devem ser especificadas na
primeira vez em que aparecem;

- Procure nao usar jargoes, expressoes regionais e palavras técnicas.
Caso aparegam, o seu significado deve ser explicado.

Imagens e
graficos

- Utilize alternativa em texto com linguagem simples;
- Evite imagens decorativas.
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Elemento Recomendacdo
- Evite tabelas decorativas;
Tabelas o .
- Utilize tabelas apenas se necessario.
- Evite o uso de anexos, avalie se a informacao pode estar no corpo do
texto;
Anexos )
link - Em caso de uso de anexos, opte por documento em formato acessivel.
€ linKs - Alguns links podem ser longos e ndo descrever o contetido a que
estdo relacionados. Utilize texto para descrevé-los.
Bloco de - Leitores de telaignoram imagens. Utilize texto alternativo para
assinatura | imagens de logotipos e QR Codes.

Quadro 2 - Resumo das recomendacdes para criacdo de e-mails acessiveis

Fonte: Autores (2022).

Destacamos que a acessibilidade, no Brasil, esta alinhada as recomendacoes inter-
nacionais no que diz respeito a legislacdo que garante acessibilidade, mas verifica-se,
pela literatura sobre o tema na area, que é preciso assegurar que as pessoas (tanto
servidores quanto desenvolvedores) de fato cumpram a lei no seu cotidiano.

A observacao dessas orientacdes muito poderd contribuir para que sejam produzidos
e-mails acessiveis, com textos mais claros, com linguagem mais simples. Isso quer di-
zer que um publico mais amplo terd acesso a informacdes governamentais, na medida
em que pessoas com diferentes niveis de alfabetizacdo, bem como com deficiéncias
fisicas e/ou cognitivas em graus diversos, poderao ler e compreender o que 6rgaos do
governo comunicarem.
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2.8 Checklist

A acessibilidade em websites governamentais e nas suas comunicacées com os cida-
daos deve ser um processo dindmico e de exercicio constante, até que a sociedade
aprenda, aceite e absorva o conceito de que a deficiéncia estd no meio e ndo na pes-
so0a, e incorpore a acessibilidade de forma intuitiva e transparente. Siga o checklist
abaixo e tenha certeza de que o seu e-mail esta acessivel:

Checklist
Campo
P e Descricao clara e especifica do assunto.

Assunto
e Afonte sem serifacom tamanho minimo de 12 pontos;
e Contraste minimo entre o texto e o plano de fundo;
e Links separados por virgulas;

Formataca
0 atacao e [tens da mensagem organizadas em lista;

do texto
e Colunas evitadas;
e Sublinhados e tracos evitados;
o Vocativo e fecho existentes;
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Checklist

o Linguagem direta, clara e objetiva;
e Texto conciso, coeso e coerente;
e Norma culta padrio sem excesso de aperfeicoamento;
e Emprego de palavras mais comuns;
e Frases curtas, na ordem direta;
- e Um tépico por paragrafo;

Redacdo
e Série de palavras ou frases organizadas em listas;
e Inexisténcia de palavras, detalhes e informacées irrelevantes;
o Auséncia de palavras ambiguas e metaforas;
e Siglas especificadas na primeira vez em que aparecem;
e Jargoes, expressoes regionais e palavras

técnicas com significado explicado.
Imagens e
_g_ e Todas as imagens e graficos descritos.

graficos

Tabelas e Tabelas evitadas ou, se existentes, contém descricdo.

Anexos . nexos evitados ou, se existentes, estdo em formato acessivel;

A itad istent ta fi t ivel
e finks e Linksdescritos.
Assinatura
L. e Imagens de logotipos e QR codes descritos.
institucional

Quadro 3 - Checklist
Fonte: Autores (2022).

25



GUIA DE BOAS PRATICAS PARA A CRIACAO DE E-MAILS ACESSIVEIS

Realizado o checklist, € importante fazer uma nova leitura do contetdido do e-mail, a
fim de confirmar se a redacdo do campo assunto, do corpo do texto e das descricoes,
até mesmo dos anexos, se for o caso, de fato, ndo contém erros - de digitacdo, orto-
grafia, por exemplo - e se estd realmente clara. Esta é uma forma de garantir tanto
a qualidade do texto, quanto a acessibilidade, na medida em que erros de digitacado
e ortografia, ou entdo de pontuacao, impedem a compreensao plena do texto pelo
analfabeto funcional, pelas pessoas que enfrentam barreiras temporarias ou perma-
nentes relacionadas a cognicao, e pelas pessoas com algum grau de deficiéncia visual
ou auditiva, ja que também interferem na transcricdo adequada do contetido para o
audio e a linguagem de sinais.

A formatacao inadequada, a auséncia de descricdo ou a descricdo incompleta de
imagens e graficos, e ainda a presenca de anexos inacessiveis também podem causar
prejuizos severos a transmissao de informacdes via e-mail. Por isso, o checklist deve
ser rigorosamente seguido, evitando, assim, a exclusdo digital dos cidadaos desse
meio de comunicacao.
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3. CONSIDERACOES FINAIS

As mensagens eletrénicas, do mesmo modo que os e-mails, tém se tornado oficiais, na
medida em que sdo utilizadas para interacdo entre servidores publicos, bem como en-
tre 6rgaos de governo e os cidadaos. Especialmente devido a pandemia de Covid-19,
causada pelo coronavirus SARS-CoV-2, muitos atendimentos passaram a ser remotos
e 0s emails tornaram-se uma das formas mais comuns de comunicacdo entre os ci-
dadaos e os orgaos de governo. Com isso, ofertar e-mails acessiveis pode facilitar a
comunicacdo por escrito, pois faz com que a mensagem que ele transmite seja melhor
entendida.

Sobre essa constatacao, fazer com que a informacao contida em uma mensagem, in-
clusive a eletrénica, seja compreendida pelos destinatarios esta na base de muitas
disciplinas, tais como a ciéncia da informacao, a linguistica, as ciéncias cognitivas en-
tre outras. Assim, como este estudo requer conhecimento multidisciplinar, revela-se
um desafio. Por esse motivo, este guia ndo tem a intencdo de ser completo, mas o ini-
cio de uma contribuicdo para tornar a comunicacédo por meio de mensagens eletroni-
cas mais eficiente.

Para concluirmos, esperamos colaborar com a discussao sobre acessibilidade no ce-
nario digital ante os diversos tipos de necessidades dos cidadaos que, de alguma for-
ma, utilizam os servicos publicos. Também estamos cientes da possibilidade de que
existam barreiras ao acesso a informacao ainda desconhecidas, visto que todas as
facilidades oferecidas pelo mundo digital, por diferentes motivos, sobre os quais ndo
cabe tratar neste guia, certamente ndo chegam a todos. Ou seja, mesmo que as fa-
cilidades digitais estejam disponiveis para quaisquer usudrios, ndo necessariamente
estdo acessiveis a todos que precisam delas.
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