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Politica de Atendimento ao Cidadao da
PMSP

O inciso Xl do artigo 28 do decreto 58.426 estipula que deve-se “assegurar aos
cidad3dos o direito ao acesso a informacgoes sobre os servicos publicos de
forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n® 12.527, de 2011,
e com o Decreto Municipal n® 53.623, de 12 de dezembro de 2012”



Lei Federal 13.460/2017

A Lei Federal 13.460 foi publicada em junho de 2017 e versa sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracao
publica, além de instituir a Carta de Servicos ao Usudrio, que serd explicada a
sequir.
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O que é a Carta de Servicos?

Segundo a Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo
informar o usudrio sobre os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes de qualidade
de atendimento ao publico”;

Além disso, é obrigatdrio que a Carta traga informacgoes claras e objetivas a
toda a populacao, independentemente do nivel de instrucdo do usudrio.
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1. 0 que € o servigo?

Acolhimento de reclamacdes sobre o atendimento prestado pela Central SP 156.

A Central SP156 fornece informagdes sobre mais de 700 servicos da Prefeitura e abre solicitagdes para cerca de 300 servigos. A execucao do servigo € feita pelo 6rgdo responsavel.
2. Quando solicitar?

Quando desejar demonstrar insatisfagdo com o atendimento da Central SP 156.

3. E servico de atendimento emergencial?

Néo.

4. C;nais de atendimento para solicitar o servigo. Po rta I s P 1 56
Portal de Atendimento SP 156 e Central SP 156. (www.s p1 56. p refe itu ra.s p. gov- b r)

5. Permite solicitagdo anénima?

Sim.

6. Requisitos, Documentos e Informagdes para solicitar o servigo:
Preferencialmente, nome, CPF/RG, email e telefone para contato.

7. Taxas cobradas

Gratuito.

8. Principais Etapas do Servico - Passo a passo:

1. 0 municipe registra a reclamagdo;

2 - A reclamacdo € analisada e encaminhada & rea responsavel

3 - A drea responsavel analisa o atendimento prestado para o municipe
4 - Quando necessério, 0 atendente da Central SP 156 ¢é reorientado.
Outras informagoes:

Este servico ndo se refere & execucao dos servigos prestados pela Prefeitura.

Converse com atendente




Linguagem Cidada

e Neste projeto, tornamos o conceito de Linguagem Cidada mais abrangente,
definindo-a “como um direito de acessar informacoes escritas de forma
clara, objetiva e direcionada as necessidades, que nao discrimina, e
empodera a populacdo no exercicio de sua cidadania”.

e Uso da linguagem neutra.



Objetivos do Projeto

° Fornecer a populacdo informacoes claras, objetivas e direcionadas as
suas necessidades;

° Padronizar a qualidade das informacoes de acordo com a Linguagem
Cidada;

° Conscientizar servidoras e servidores publicos quanto ao impacto do
uso de uma Linguagem Cidada e nao discriminatdria pela Administracao
Publica;

° Incentivar a participacao da sociedade na avaliacao das informacoes

prestadas.



Cartilha "Principios de Linguagem
Cidada™

A Cartilha de Linguagem Cidada tem como objetivo auxiliar servidoras e
servidores da PMSP a redigirem textos destinados a populacao de forma clara,
inclusiva e compreensivel a pessoas de todos os géneros, classes e niveis de
instrucdo, descartando o uso da linguagem burocratica e formal utilizada nas
reparticoes publicas, e que muitas vezes também é usada para se direcionar a
sociedade paulistana.
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Principios de uma
Linguagem Cidada

SECRETARIA MUNICIPAL DEMMNOVACAO E
TECNOLOGIA

« A empatia é fundamental para que os
objetivos sejam alcangados;

Considere o nivel escolar, a idade e a
formagdo cultural de seu publico; caso
seja um publico heterogéneo, escreva as
informagdes como se estivesse se
comunicando com uma pessoa com
nivel basico de educacao;

Explique os pontos principais do servigo
da mesma forma como gostaria que lhe

fossem apresentados.
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Principios de uma Linguagem
Cidada

SECRETARIA MUNICIPAEIDE INOVACAO E TECNOLOGIA

Para que todas as pessoas que utilizam

os servigos se sintam contempladas e
representadas, procure utilizar coletivos
ou termos neutros;

e Em servigos destinados a mulheres,
utilize termos no género feminino;

« Em vez de utilizar termos com géneros
ou artigos, inverta a ordem das palavras
para que o género ndo seja necessario;

« Utilize termos coletivos, eles sdo
abrangentes e representam toda a
classe;

* Use artigos somente quando necessario.
Se possivel, utilize apenas o termo;

« Em casos que nédo seja dispensavel o

uso de género, utilize os dois.
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Principios da Cartilha

Coloque-se no lugar da pessoa

Utilize termos neutros, que nao especifiquem géneros
Utilize uma linguagem simples, direta e amigavel
Divida seu texto em secoes curtas

Adicione apenas informacoes necessarias

Utilize imagens e outros recursos

Revise o texto



Manual de Boas Praticas de redacao da
Carta de Servicos da PMSP

O Manual de Boas Praticas de redacdo da Carta de Servicos da PMSP visa
parametrizar o contelddo que serd disponibilizado a populacao.

Ele contém 9 tdpicos que deverdo ser preenchidos pelos servidores responsaveis
por descrever os servicos prestados pelo seu érgao.
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EXe m p | O S 1 . Tl,tu | o localizada em area publica

« O titulo é o primeiro contato da pessoa (ruas, pragas etc.) realizada confundir quem ira utiliza-lo.
X o % por engenheiro/a agronomo/a

Substitua *Solicitagao ) : ) ou bidlogo/a da Prefeitura, que

para poda de arvore, simples e diretas, que deixem bem claro resulta, ou ndo, na execugio

com o servigo, por isso utilize palavras

remocgao de galhos e do que se trata; pela prefeitura regional de de

varrigdo® por “Poda de « Escreva titulos curtos, em no maximo I SRS 0 U

arvore”; ika: A execugdo de servigo na
uma linha; arvore depende da avaliagdo

« Evite nomes genéricos, escreva técnica realizada pela

prefeitura regional, que

indicaré se ha ou nédo

Substitua “Programa de
Assisténcia Social do
Governo Federal - Bolsa exatamente ao que se refere o SerViQOA
Familia” por “Bolsa

Familia”.

necessidade."

Exemplos de servigos a serem
realizados: poda, remogao,
ampliagdo de canteiro,
transplante, tutoramento,
remogao de vegetagdo
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Categorias do Manual

Titulo

O que € o servigo?

Quando posso solicitar?

Onde posso solicitar?

O que eu preciso para solicitar o servigo?
Como solicito?

Quanto custa?

Qual é o prazo de atendimento?

Outras Informacdes



Consideracoes finais

A igualdade é um dos atributos basicos da cidadania. Em um sentido amplo a cidadania
garante direitos e é esse o propédsito do Manual e da Cartilha ao incentivar o uso da
Linguagem Cidada. Sua implementacdo representa um governo pro ativo e atento as
necessidades dos cidadaos e de seus servidores publicos.



Consideracoes finais

E por que nosso projeto é inovador?

e Traz uma visdo critica do que é informar/comunicar;

® Problematiza o uso da linguagem;

® Produz um material de apoio com impacto direto na atividade dos servidores e
principalmente na vida da populagdo da cidade de Sao Paulo;

® Inovagao na comunicag¢ao entre a PMSP e a populagao.



OBRIGADA!

Ana Carla de Mendonca
Daniela Olinda Catarina
Raphaela Teles de Oliveira



