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Tecnologia (SMIT) - Coordenadoria de Atendimento ao 
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Política de Atendimento ao Cidadão da 
PMSP

O inciso XI do artigo 28 do decreto 58.426 estipula que deve-se “assegurar aos 
cidadãos o direito ao acesso a informações sobre os serviços públicos de 
forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal nº 12.527, de 2011, 
e com o Decreto Municipal nº 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 participação, 
proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da administração 
pública, além de  instituir a Carta de Serviços ao Usuário, que será explicada a 
seguir.
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O que é a Carta de Serviços?

Segundo a Lei 13.460/2017,  “a Carta de Serviços ao Usuário tem por objetivo 
informar o usuário sobre os serviços prestados pelo órgão ou entidade, as 
formas de acesso a esses serviços e seus compromissos e padrões de qualidade 
de atendimento ao público”; 

Além disso, é obrigatório que a Carta traga informações claras e objetivas a 
toda a população, independentemente do nível de instrução do usuário.
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Linguagem Cidadã

● Neste projeto, tornamos o conceito de Linguagem Cidadã mais abrangente, 
definindo-a  “como um direito de acessar informações escritas de forma 
clara, objetiva e direcionada às necessidades, que não discrimina, e 
empodera a população no exercício de sua cidadania”.

● Uso da linguagem neutra.



Objetivos do Projeto

●   Fornecer à população informações claras, objetivas e direcionadas às 

suas necessidades;

●   Padronizar a qualidade das informações de acordo com a Linguagem 

Cidadã;

●   Conscientizar servidoras e servidores públicos quanto ao impacto do 

uso de uma Linguagem Cidadã e não discriminatória pela Administração 

Pública;

●   Incentivar a participação da sociedade  na avaliação das informações 

prestadas.



Cartilha “Princípios de Linguagem 
Cidadã“

A Cartilha de Linguagem Cidadã tem como objetivo auxiliar servidoras e 
servidores da PMSP a redigirem textos destinados à população de forma clara, 
inclusiva e compreensível a pessoas de todos os gêneros, classes e níveis de 
instrução, descartando o uso da linguagem burocrática e formal utilizada nas 
repartições públicas, e que muitas vezes também é usada para se direcionar à 
sociedade paulistana.





Princípios da Cartilha

● Coloque-se no lugar da pessoa
● Utilize termos neutros, que não especifiquem gêneros
● Utilize uma linguagem simples, direta e amigável
● Divida seu texto em seções curtas
● Adicione apenas informações necessárias
● Utilize imagens e outros recursos
● Revise o texto



Manual de Boas Práticas de redação da 
Carta de Serviços da PMSP

O Manual de Boas Práticas de redação da Carta de Serviços da PMSP visa 
parametrizar o conteúdo que será disponibilizado à população. 

Ele contém 9 tópicos que deverão ser preenchidos pelos servidores responsáveis 
por descrever os serviços prestados pelo seu órgão.





● Título 
● O que é o serviço?
● Quando posso solicitar?
● Onde posso solicitar?
● O que eu preciso para solicitar o serviço?
● Como solicito?
● Quanto custa?
● Qual é o prazo de atendimento?
● Outras Informações

Categorias do Manual



Considerações finais



Considerações finais
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