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Ha dois métodos fundamentais de raciocinio: a dedugdo
(silogistica), que parte do geral para o particular, e a indugdo, que vai
do particular para o geral. A expressdo formal do método dedutivo
é o silogismo. A dedugdo é o caminho das consequéncias, baseia-se
em uma conexdo descendente (do geral para o particular) que leva
a conclusdo. Segundo esse método, partindo-se de teorias gerais,
de verdades universais, pode-se chegar a previsdao ou determinagdo
de fend6menos particulares. O percurso do raciocinio vai da causa
para o efeito. Exemplo:

Todo homem é mortal (premissa maior = geral, universal)
Fulano é homem (premissa menor = particular)
Logo, Fulano é mortal (conclusdo)

Aindugdo percorre o caminho inverso ao da dedugdo, baseiase
em uma conexao ascendente, do particular para o geral. Nesse caso,
as constatagdes particulares levam as leis gerais, ou seja, parte de
fatos particulares conhecidos para os fatos gerais, desconhecidos. O
percurso do raciocinio se faz do efeito para a causa. Exemplo:

O calor dilata o ferro (particular)

O calor dilata o bronze (particular)

O calor dilata o cobre (particular)

O ferro, o bronze, o cobre sdo metais

Logo, o calor dilata metais (geral, universal)

Quanto a seus aspectos formais, o silogismo pode ser vélido
e verdadeiro; a conclusdo serd verdadeira se as duas premissas
também o forem. Se hd erro ou equivoco na apreciacdo dos
fatos, pode-se partir de premissas verdadeiras para chegar a uma
conclusdo falsa. Tem-se, desse modo, o sofisma. Uma defini¢cdo
inexata, uma divisdo incompleta, a ignorancia da causa, a falsa
analogia sdo algumas causas do sofisma. O sofisma pressupde
ma fé, intengao deliberada de enganar ou levar ao erro; quando o
sofisma ndo tem essas intencdes propositais, costuma-se chamar
esse processo de argumentacdo de paralogismo. Encontra-se um
exemplo simples de sofisma no seguinte didlogo:

- Vocé concorda que possui uma coisa que nado perdeu?

- Légico, concordo.

- Vocé perdeu um brilhante de 40 quilates?

- Claro que néo!

- Entdo vocé possui um brilhante de 40 quilates...

Exemplos de sofismas:

Dedugdo

Todo professor tem um diploma (geral, universal)
Fulano tem um diploma (particular)

Logo, fulano é professor (geral — conclusao falsa)

Indugdo

O Rio de Janeiro tem uma estdtua do Cristo Redentor.
(particular)

Taubaté (SP) tem uma estatua do Cristo Redentor. (particular)

Rio de Janeiro e Taubaté sdo cidades.

Logo, toda cidade tem uma estatua do Cristo Redentor. (geral
— conclusdo falsa)

Nota-se que as premissas sdo verdadeiras, mas a conclusdo pode
ser falsa. Nem todas as pessoas que tém diploma sdo professores;
nem todas as cidades tém uma estatua do Cristo Redentor. Comete-
se erro quando se faz generalizagGes apressadas ou infundadas. A

LINGUA PORTUGUESA

“simples inspe¢do” é a auséncia de analise ou analise superficial
dos fatos, que leva a pronunciamentos subjetivos, baseados nos
sentimentos nao ditados pela razao.

Tem-se, ainda, outros métodos, subsidiarios ou ndo
fundamentais, que contribuem para a descoberta ou comprovagao
da verdade: analise, sintese, classificacdo e definicdo. Além desses,
existem outros métodos particulares de algumas ciéncias, que
adaptam os processos de deducdo e indugdo a natureza de uma
realidade particular. Pode-se afirmar que cada ciéncia tem seu
método proprio demonstrativo, comparativo, histérico etc. A
analise, a sintese, a classificacdo a definigdo sao chamadas métodos
sistematicos, porque pela organizagdo e ordenacdo das ideias visam
sistematizar a pesquisa.

Anadlise e sintese sdo dois processos opostos, mas interligados;
a anadlise parte do todo para as partes, a sintese, das partes para
o todo. A analise precede a sintese, porém, de certo modo, uma
depende da outra. A andlise decompde o todo em partes, enquanto
a sintese recompde o todo pela reunido das partes. Sabe-se, porém,
que o todo ndo é uma simples justaposi¢cdo das partes. Se alguém
reunisse todas as pecas de um relégio, ndo significa que reconstruiu
o relégio, pois fez apenas um amontoado de partes. S6 reconstruiria
todo se as partes estivessem organizadas, devidamente combinadas,
seguida uma ordem de relagGes necessarias, funcionais, entdo, o
reldgio estaria reconstruido.

Sintese, portanto, é o processo de reconstrugiao do todo
por meio da integracdo das partes, reunidas e relacionadas num
conjunto. Toda sintese, por ser uma reconstrugdo, pressupde a
analise, que é a decomposic¢do. A analise, no entanto, exige uma
decomposi¢cdo organizada, é preciso saber como dividir o todo em
partes. As operagdes que se realizam na andlise e na sintese podem
ser assim relacionadas:

Analise: penetrar, decompor, separar, dividir.

Sintese: integrar, recompor, juntar, reunir.

A analise tem importancia vital no processo de coleta de ideias
a respeito do tema proposto, de seu desdobramento e da criagdo de
abordagens possiveis. A sintese também é importante na escolha
dos elementos que fardo parte do texto.

Segundo Garcia (1973, p.300), a andlise pode ser formal ou
informa'. A andlise formal pode ser cientifica ou experimental;
é caracteristica das ciéncias matematicas, fisico-naturais e
experimentais. A analise informal é racional ou total, consiste
em “discernir” por varios atos distintos da atencdo os elementos
constitutivos de um todo, os diferentes caracteres de um objeto ou
fenémeno.

Aanalise decompbe o todo em partes, a classificacdo estabelece
as necessarias relagdes de dependéncia e hierarquia entre as
partes. Analise e classificacdo ligam-se intimamente, a ponto de se
confundir uma com a outra, contudo sao procedimentos diversos:
analise é decomposicao e classificacdo é hierarquisacdo.

Nas ciéncias naturais, classificam-se os seres, fatos e fendomenos
por suas diferencas e semelhancas; fora das ciéncias naturais, a
classificagdo pode-se efetuar por meio de um processo mais ou
menos arbitrario, em que os caracteres comuns e diferenciadores
sdo empregados de modo mais ou menos convencional. A
classificacdo, no reino animal, em ramos, classes, ordens, subordens,
géneros e espécies, é um exemplo de classificagdo natural, pelas
caracteristicas comuns e diferenciadoras. A classificagdo dos
variados itens integrantes de uma lista mais ou menos cadtica é
artificial.




Exemplo: aquecedor, automovel, barbeador, batata, caminhao,
canario, jipe, leite, 6nibus, pdo, pardal, pintassilgo, queijo, reldgio,
sabia, torradeira.

Aves: Canario, Pardal, Pintassilgo, Sabia.

Alimentos: Batata, Leite, Pdo, Queijo.

Mecanismos: Aquecedor, Barbeador, Reldgio, Torradeira.

Veiculos: Automével, Caminh3o, Jipe, Onibus.

Os elementos desta lista foram classificados por ordem
alfabética e pelas afinidades comuns entre eles. Estabelecer
critérios de classificagdo das ideias e argumentos, pela ordem
de importancia, € uma habilidade indispensavel para elaborar
o desenvolvimento de uma redagdo. Tanto faz que a ordem seja
crescente, do fato mais importante para o menos importante, ou
decrescente, primeiro o menos importante e, no final, o impacto
do mais importante; é indispensavel que haja uma ldgica na
classificagdo. A elaboragdo do plano compreende a classificagdo
das partes e subdivisdes, ou seja, os elementos do plano devem
obedecer a uma hierarquizac¢do. (Garcia, 1973, p. 302304.)

Para a clareza da dissertagdo, é indispensavel que, logo na
introdugdo, os termos e conceitos sejam definidos, pois, para
expressar um questionamento, deve-se, de antemdo, expor clara
e racionalmente as posi¢des assumidas e os argumentos que as
justificam. E muito importante deixar claro o campo da discussdo e
a posicdo adotada, isto é, esclarecer ndo sé o assunto, mas também
0s pontos de vista sobre ele.

A definicdo tem por objetivo a exatiddo no emprego da
linguagem e consiste na enumeragcdo das qualidades préprias
de uma ideia, palavra ou objeto. Definir é classificar o elemento
conforme a espécie a que pertence, demonstra: a caracteristica que
o diferencia dos outros elementos dessa mesma espécie.

Entre os vérios processos de exposi¢do de ideias, a definicdo
é um dos mais importantes, sobretudo no ambito das ciéncias.
A definigdo cientifica ou didatica é denotativa, ou seja, atribui as
palavras seu sentido usual ou consensual, enquanto a conotativa ou
metafdrica emprega palavras de sentido figurado. Segundo a légica
tradicional aristotélica, a defini¢do consta de trés elementos:

- 0 termo a ser definido;

- 0 género ou espécie;

- a diferenca especifica.

O que distingue o termo definido de outros elementos da
mesma espécie. Exemplo:
Na frase: O homem é um animal racional classifica-se:

R

Elemento especiediferenga

a ser definidoespecifica

E muito comum formular definicdes de maneira defeituosa,
por exemplo: Andlise ¢ quando a gente decompde o todo em
partes. Esse tipo de defini¢do é gramaticalmente incorreto; quando
é advérbio de tempo, ndo representa o género, a espécie, a gente é
forma coloquial ndo adequada aredag¢do académica. Tdo importante
é saber formular uma definicdo, que se recorre a Garcia (1973,
p.306), para determinar os “requisitos da definicdo denotativa”.
Para ser exata, a definicdo deve apresentar os seguintes requisitos:

- 0 termo deve realmente pertencer ao género ou classe em
que esta incluido: “mesa é um movel” (classe em que ‘mesa’ esta
realmente incluida) e ndo “mesa é um instrumento ou ferramenta
ou instalagcdo”;
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- 0 género deve ser suficientemente amplo para incluir todos os
exemplos especificos da coisa definida, e suficientemente restrito
para que a diferencga possa ser percebida sem dificuldade;

- deve ser obrigatoriamente afirmativa: ndo ha, em verdade,
defini¢cdo, quando se diz que o “triangulo ndo é um prisma”;

- deve ser reciproca: “O homem é um ser vivo” ndo constitui
definicdo exata, porque a reciproca, “Todo ser vivo € um homem”
nao é verdadeira (o gato € ser vivo e ndo € homem);

- deve ser breve (contida num sé periodo). Quando a definigao,
ou o que se pretenda como tal, € muito longa (séries de periodos
ou de pardgrafos), chama-se explicagdo, e também definicdo
expandida;d

- deve ter uma estrutura gramatical rigida: sujeito (o termo) +
copula (verbo de ligagdo ser) + predicativo (o género) + adjuntos (as
diferencas).

As defini¢des dos dicionarios de lingua sdao feitas por meio
de parafrases definitorias, ou seja, uma operagdo metalinguistica
que consiste em estabelecer uma relagdo de equivaléncia entre a
palavra e seus significados.

A forca do texto dissertativo estd em sua fundamentagdo.
Sempre é fundamental procurar um porqué, uma razdo verdadeira
e necessaria. A verdade de um ponto de vista deve ser demonstrada
com argumentos validos. O ponto de vista mais logico e racional
do mundo ndo tem valor, se ndo estiver acompanhado de uma
fundamentacgédo coerente e adequada.

Os métodos fundamentais de raciocinio segundo a ldgica
classica, que foram abordados anteriormente, auxiliam o
julgamento da validade dos fatos. As vezes, a argumentagdo é
clara e pode reconhecer-se facilmente seus elementos e suas
relagdes; outras vezes, as premissas e as conclusdes organizam-se
de modo livre, misturando-se na estrutura do argumento. Por isso,
é preciso aprender a reconhecer os elementos que constituem um
argumento: premissas/conclusdes. Depois de reconhecer, verificar
se tais elementos sdo verdadeiros ou falsos; em seguida, avaliar
se 0 argumento esta expresso corretamente; se hd coeréncia e
adequacgdo entre seus elementos, ou se ha contradi¢do. Para isso
é que se aprende os processos de raciocinio por deduc¢do e por
inducdo. Admitindo-se que raciocinar é relacionar, conclui-se que
0 argumento é um tipo especifico de relagdo entre as premissas e
a conclusdo.

Procedimentos Argumentativos: Constituem os procedimentos
argumentativos mais empregados para comprovar uma afirmacdo:
exemplificagdo, explicitagdo, enumeragdo, comparagao.

Exemplificagdo: Procura justificar os pontos de vista por meio
de exemplos, hierarquizar afirmacbes. Sdo expressdes comuns
nesse tipo de procedimento: mais importante que, superior a, de
maior relevancia que. Empregam-se também dados estatisticos,
acompanhados de expressdes: considerando os dados; conforme
os dados apresentados. Faz-se a exemplificagcdo, ainda, pela
apresentagdo de causas e consequéncias, usando-se comumente as
expressdes: porque, porquanto, pois que, uma vez que, visto que,
por causa de, em virtude de, em vista de, por motivo de.

Explicitacdo: O objetivo desse recurso argumentativo é explicar
ou esclarecer os pontos de vista apresentados. Pode-se alcangar
esse objetivo pela definicdo, pelo testemunho e pela interpretacgdo.
Na explicitagdo por definicdo, empregamse expressdes como: quer
dizer, denomina-se, chama-se, na verdade, isto é, haja vista, ou
melhor; nos testemunhos sdo comuns as expressdes: conforme,
segundo, na opinido de, no parecer de, consoante as ideias de, no




MATEMATICA

Representagdo decimal
Podemos representar um numero racional, escrito na forma de fragdo, em numero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:
12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um nimero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
= =04
5

22) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, infinitos algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Decimais
Periddicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...
3

Representagdo Fraciondria
E a operagdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o numero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado.

Ex.:

0,035 =35/1000

2) Através da fragdo geratriz. Ai temos o caso das dizimas periddicas que podem ser simples ou compostas.
—Simples: o seu periodo é composto por um mesmo numero ou conjunto de nimeros que se repeti infinitamente.

Exemplos:
. E!,444___ . 0313131 .
Periodo: 4 (1 alyarisro) Periodo: 31 (2 algatismos) p;ﬂfgﬁ?ﬁ?g?&._ & stgariomos
4 31
0444..=3 0,313131.. == 278
? 99 0278278278, = —

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada
guantos digitos tiver o periodo da dizima.

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que nao se repete.
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MATEMATICA

Procedimento: para cada algarismo do periodo ainda se coloca um algarismo 9 no denominador. Mas, agora, para cada algarismo do
antiperiodo se coloca um algarismo zero, também no denominador.

b)
Nimeros que ndo se /’\.
repetem e periodo

637-63 _ 574 [neg

6,37777...= o 6D
Periodo iguala 7 ,_l —* 1 algarismo que néo se repete depois
1 algarismo-> 1 nove da virgula -> 1 zero

34 574
Eﬁ — temos wma fragio mista, tranformando —a — (6.90 + 34) = 574, logo : 50

Procedimento: é o mesmo aplicado ao item “a”, acrescido na frente da parte inteira (fragdo mista), ao qual transformamos e obtemos
a fragdo geratriz.

Exemplo:
(PREF. NITEROI) Simplificando a expressdo abaixo

1,3333..42
Obtém-se < 2
1.5+
2
(A) %
(B)1
(C)3/2
(D)2
(F) 3

Resolugao:

1,3323..=12/9=4/3
1,5=15/10=3/2

4 3 17
372_% _,
5,47 177
23 6
Resposta: B

Carateristicas dos niUmeros racionais
O moédulo e o numero oposto sdo as mesmas dos numeros inteiros.

Inverso: dado um numero racional a/b o inverso desse nimero (a/b)™, é a fragdo onde o numerador vira denominador e o denomi-
nador numerador (b/a)".

-n n

G),a¢0= Z b0

Representagdo geométrica

1
=
+
[

+215 _Iz _1r5_1 +|1 +1I,5+2I +25

| [
T T 1 T 11

Observa-se que entre dois inteiros consecutivos existem infinitos nimeros racionais.

el
— o
—
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Operagoes

e Soma ou adi¢do: como todo numero racional é uma fracdo
ou pode ser escrito na forma de uma fragao, definimos a adi¢do
entre os numeros racionais £ e £, da mesma forma que a soma
de fragBes, através de:

a,c ad + be
b d bd

e Subtragdo: a subtracdo de dois nimeros racionaisp e g é a
prépria operacdo de adigdo do nimero p com o oposto de g, isto é:
p—qg=p+(-q)

c _ ad — be
bd

a.°c
b d

ATENCAO: Na adigdo/subtragdo se o denominador for igual,
conserva-se os denominadores e efetua-se a operagdo apresen-
tada.

Exemplo:

(PREF. JUNDIAI/SP — AGENTE DE SERVICOS OPERACIONAIS
— MAKIYAMA) Na escola onde estudo, % dos alunos tem a lingua
portuguesa como disciplina favorita, 9/20 tém a matematica como
favorita e os demais tém ciéncias como favorita. Sendo assim, qual
fragdo representa os alunos que tém ciéncias como disciplina favo-
rita?

(A)1/4

(B) 3/10

(C)2/9

(D) 4/5

(E) 3/2

Resolugdo:
Somando portugués e matematica:

1 9 5+9 14 7

20

20 20 10

O que resta gosta de ciéncias:

1 7 _ 3
10 10
Resposta: B

e Multiplicagdo: como todo numero racional é uma fragdo ou
pode ser escrito na forma de uma fragao, definimos o produto de
dois nimeros racionais £ e £, da mesma forma que o produto de
fragdes, através de: d

C ac

a
X = ___
b d bd

MATEMATICA

e Divisdo: a divisdo de dois nimeros racionais p e g é a propria
operagdo de multiplicagdo do nimero p pelo inverso de g, isto é: p
*q=pxq’

=My
Il
[~ I~
LR R=?

=R

Exemplo:

(PM/SE — SOLDADO 32CLASSE — FUNCAB) Numa operacdo
policial de rotina, que abordou 800 pessoas, verificou-se que 3/4
dessas pessoas eram homens e 1/5 deles foram detidos. J4 entre as
mulheres abordadas, 1/8 foram detidas.

Qual o total de pessoas detidas nessa operagao policial?

(A) 145

(B) 185

(C) 220

(D) 260

() 120

Resolugao:

800 -— = 600 homens

d W

600 -=- = 120 homens detidos
Como 2/4 eram homens, 1,/4 eram mulheres
800 -i = 200 mulheres ou B00-600=200 mulheres

e

200 - % = 25 mulhers detidas

Total de pessoas detidas: 120+25=145
Resposta: A
e Potenciagdo: é vdlido as propriedades aplicadas aos nime-

ros inteiros. Aqui destacaremos apenas as que se aplicam aos nu-
meros racionais.

A) Toda poténcia com expoente negativo de um numero ra-
cional diferente de zero é igual a outra poténcia que tem a base
igual ao inverso da base anterior e o expoente igual ao oposto do
expoente anterior.

- . =3 - W2
3 5
B) Toda poténcia com expoente impar tem o mesmo sinal da
base.

’ 2 2 2 2

8
27

3 \3) \3) A3
C) Toda poténcia com expoente par € um numero positivo.
1) (1

1
25

5 5] 5




ExpressGes numéricas

Sdo todas sentengas matematicas formadas por nimeros, suas
operagdes (adigdes, subtragdes, multiplicagdes, divisGes, potencia-
¢Oes e radiciagdes) e também por simbolos chamados de sinais de
associagdo, que podem aparecer em uma Unica expressao.

Procedimentos

1) Operagées:

- Resolvermos primeiros as potencia¢des e/ou radiciagdes na
ordem que aparecem;

- Depois as multiplicagbes e/ou divisdes;

- Por ultimo as adi¢des e/ou subtragbes na ordem que apare-
cem.

2) Simbolos:

- Primeiro, resolvemos os parénteses ( ), até acabarem os cal-
culos dentro dos parénteses,

-Depois os colchetes [ ];

- E por ultimo as chaves { }.

ATENCAO:

— Quando o sinal de adi¢do (+) anteceder um paréntese, col-
chetes ou chaves, deveremos eliminar o paréntese, o colchete ou
chaves, na ordem de resolugdo, reescrevendo os numeros internos
com 0s seus sinais originais.

—Quando o sinal de subtragdo (-) anteceder um paréntese, col-
chetes ou chaves, deveremos eliminar o paréntese, o colchete ou
chaves, na ordem de resolucdo, reescrevendo os numeros internos
com os seus sinais invertidos.

Exemplo:

(MANAUSPREV — ANALISTA PREVIDENCIARIO — ADMINISTRATI-
VA — FCC) Considere as expressdes numeéricas, abaixo.

A=1/2+1/4+1/8+1/16+1/32¢

B=1/3+1/9+1/27 +1/81 + 1/243

O valor, aproximado, da soma entre Ae B é
(A) 2

(B8)3

(@1

(D) 2,5

(E) 1,5

Resolugao:
Vamos resolver cada expressao separadamente:

A_1+-1+1+1 1 16+8+4+2+1 31
T2 4 8 16 32 32 T 32
B_1+1+1 1 1
T3 9 27 81 243
81+27+9+3+1 121

243 243
a+5—31+121—243'31+32'121
32 243 7776
?533+38?2_114[15_1466N15
7776 7776 -
Resposta: E

MATEMATICA

(34)

Muiltiplos

Dizemos que um numero é multiplo de outro quando o primei-
ro é resultado da multiplicacdo entre o segundo e algum nimero
natural e o segundo, nesse caso, é divisor do primeiro. O que sig-
nifica que existem dois numeros, x e y, tal que x é multiplo de y se
existir algum numero natural n tal que:

X=yn

Se esse numero existir, podemos dizer que y é um divisor de x e
podemos escrever: x = n/y

Observagoes:

1) Todo nimero natural é multiplo de si mesmo.

2) Todo numero natural é multiplo de 1.

3) Todo nimero natural, diferente de zero, tem infinitos multiplos.

4) O zero é multiplo de qualquer nimero natural.

5) Os multiplos do nimero 2 sdo chamados de numeros pares
e a formula geral desses nimeros é 2k (k € N). Os demais séo cha-
mados de numeros impares, e a férmula geral desses nimeros é 2k
+1(k € N).

6) O mesmo se aplica para os numeros inteiros, tendo k € Z.

Critérios de divisibilidade

S3o regras praticas que nos possibilitam dizer se um ndmero é ou
nao divisivel por outro, sem que seja necessario efetuarmos a divisao.

No quadro abaixo temos um resumo de alguns dos critérios:

Sempre. J
Qualquer nomerno é .
divisivel por 1

Se seus dols Gltimos
digitos forem divisiveis
por 4 (incluindo 00)

Se a soma dos seus
algarismos for
divisivel por 3

Sempre que ele for
divisivel por 2 e 3 a0

mesmo tempo

Sempre que ele
terminar em 0 ou

em 5

Se seus trés altimos
algarismos sao
divisiveis por &

Se a soma dos seus
algarismos for
divisivel por 9

Se a soma dos algarismos de

(Fonte: https://www.guiadamatematica.com.br/criterios-de-divisibili-
dade/ - reeditado)

Vale ressaltar a divisibilidade por 7: Um nuimero é divisivel por
7 quando o ultimo algarismo do numero, multiplicado por 2, sub-
traido do numero sem o algarismo, resulta em um ndmero multiplo
de 7. Neste, o processo sera repetido a fim de diminuir a quantida-
de de algarismos a serem analisados quanto a divisibilidade por 7.




IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.

CAPIiTULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usudrio na administragdo pu-
blica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a
sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e corregdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do
usudrio, em observancia as determinac¢des desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competen-
tes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva con-
clusdo das manifestagdes de usudrio perante 6rgdao ou entidade a
que se vincula; e

VIl - promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre o usu-
ario e o0 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos
competentes.

Art. 14. Com vistas a realiza¢do de seus objetivos, as ouvidorias
deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos pro-
ativos e reativos, as manifestacGes encaminhadas por usuarios de
servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd con-
solidar as informagGes mencionadas no inciso |, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servigos publi-
Cos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso Il do caput
do art. 14 devera indicar, ao menos:

| - 0o nUmero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas
solugdes apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatdrio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do érgdo a que pertence
a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final
a0 usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma
justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvi-
doria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a
agentes publicos do drgdo ou entidade a que se vincula, e as solici-
tagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogével
de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de
Governo dispordo sobre a organizagdo e o funcionamento de suas
ouvidorias.

CAPiTULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagao,
a participa¢do dos usuarios no acompanhamento da prestagdo e na
avaliagdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de
usudrios.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Paragrafo Unico. Os conselhos de usudrios sdo 6rgdos consulti-
vos dotados das seguintes atribuicGes:

| - acompanhar a prestagdo dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servicos;

Il - propor melhorias na prestacdo dos servigos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado aten-
dimento ao usudrio; e

V - acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor.

Art. 19. A composi¢do dos conselhos deve observar os critérios
de representatividade e pluralidade das partes interessadas, com
vistas ao equilibrio em sua representacao.

Paragrafo Unico. A escolha dos representantes sera feita em
processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de usuario a ser
representado.

Art. 20. O conselho de usudrios podera ser consultado quanto
a indicagdo do ouvidor.

Art. 21. A participagdo do usudrio no conselho sera considera-
da servigo relevante e sem remuneragao.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Go-
verno dispord sobre a organiza¢do e funcionamento dos conselhos
de usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei
deverdo avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servigco prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestagdo dos servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria
e aperfeicoamento da prestac¢do do servigo.

§ 12 A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita,
no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdao devera ser integralmente publica-
do no sitio do érgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades
com maior incidéncia de reclamacgdo dos usuarios na periodicidade
a que se refere o § 12, e servird de subsidio para reorientar e ajus-
tar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulga-
dos na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Go-
verno dispora sobre a avaliagdo da efetividade e dos niveis de satis-
fagdo dos usuarios.

CAPiTULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacdo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito
Federal e os Municipios com mais de quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem
mil e quinhentos mil habitantes; e

Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de
cem mil habitantes.




CONSTITUICAO FEDERAL BRASILEIRA DE 1988; CONS-
TITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE
1988 (ARTIGOS 1 AO 230)

CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE
1988

TEXTO COMPILADO
PREAMBULO

Nos, representantes do povo brasileiro, reunidos em Assem-
bléia Nacional Constituinte para instituir um Estado Democratico,
destinado a assegurar o exercicio dos direitos sociais e individuais,
a liberdade, a seguranga, o bem-estar, o desenvolvimento, a igual-
dade e a justica como valores supremos de uma sociedade frater-
na, pluralista e sem preconceitos, fundada na harmonia social e
comprometida, na ordem interna e internacional, com a solugdo
pacifica das controvérsias, promulgamos, sob a prote¢do de Deus,
a seguinte CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL.

TiITULO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 12 A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissoluvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, consti-
tui-se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;

Il - a cidadania;

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa; (Vide Lei
n213.874, de 2019)

V - o pluralismo politico.

Paragrafo Unico. Todo o poder emana do povo, que o exerce
por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos
desta Constituicdo.

Art. 22 S3o Poderes da Unido, independentes e harmonicos en-
tre si, o Legislativo, o Executivo e o Judicidrio.

Art. 32 Constituem objetivos fundamentais da Republica Fede-
rativa do Brasil:

| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

Il - erradicar a pobreza e a marginalizagdo e reduzir as desigual-
dades sociais e regionais;

IV - promover o bem de todos, sem preconceitos de origem,
raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de discriminagdo.

Art. 42 A Republica Federativa do Brasil rege-se nas suas rela-
¢Oes internacionais pelos seguintes principios:

| - independéncia nacional;

Il - prevaléncia dos direitos humanos;

Il - autodeterminagdo dos povos;

IV - ndo-intervengao;

V - igualdade entre os Estados;

VI - defesa da paz;

VII - solugéo pacifica dos conflitos;

VIII - repudio ao terrorismo e ao racismo;

IX - cooperagdo entre os povos para o progresso da humani-
dade;

X - concessao de asilo politico.

Pardgrafo Unico. A Republica Federativa do Brasil buscara a in-
tegracdo econOmica, politica, social e cultural dos povos da América
Latina, visando a formagdo de uma comunidade latino-americana
de nagdes.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

(52)

TiTULO Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Art. 52 Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qual-
quer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros re-
sidentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a segurancga e a propriedade, nos termos seguintes:

| - homens e mulheres sdo iguais em direitos e obriga¢des, nos
termos desta Constituicdo;

Il - ninguém serd obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma
coisa sendo em virtude de lei;

<p

Il - ninguém sera submetido a tortura nem a tratamento desu-
mano ou degradante;

IV - é livre a manifestacdo do pensamento, sendo vedado o
anonimato;

V - é assegurado o direito de resposta, proporcional ao agravo,
além da indenizagdo por dano material, moral ou a imagem;

VI - é inviolavel a liberdade de consciéncia e de crenga, sendo
assegurado o livre exercicio dos cultos religiosos e garantida, na for-
ma da lei, a protecdo aos locais de culto e a suas liturgias;

VII - é assegurada, nos termos da lei, a prestagdo de assisténcia
religiosa nas entidades civis e militares de internagdo coletiva;

VIIl - ninguém sera privado de direitos por motivo de crenga re-
ligiosa ou de convicgdo filosofica ou politica, salvo se as invocar para
eximir-se de obrigacdo legal a todos imposta e recusar-se a cumprir
prestagdo alternativa, fixada em lei;

IX - é livre a expressdo da atividade intelectual, artistica, cienti-
fica e de comunicagdo, independentemente de censura ou licenga;

X - sdo inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a ima-
gem das pessoas, assegurado o direito a indenizagdo pelo dano ma-
terial ou moral decorrente de sua violagéo;

Xl - acasa é asilo inviolavel do individuo, ninguém nela podendo
penetrar sem consentimento do morador, salvo em caso de flagran-
te delito ou desastre, ou para prestar socorro, ou, durante o dia,
por determinagdo judicial; (Vide Lei n2 13.105, de 2015) (Vigéncia)

XIl - é invioldvel o sigilo da correspondéncia e das comunica-
¢cOes telegraficas, de dados e das comunicagdes telefonicas, salvo,
no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipdteses e na forma que a
lei estabelecer para fins de investigagdo criminal ou instrugao pro-
cessual penal; (Vide Lei n2 9.296, de 1996)

XIlI - é livre o exercicio de qualquer trabalho, oficio ou profis-
sdo, atendidas as qualificacGes profissionais que a lei estabelecer;

XIV - é assegurado a todos o acesso a informacgdo e resguarda-
do o sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio profissional;

XV - é livre a locomogdo no territério nacional em tempo de
paz, podendo qualquer pessoa, nos termos da lei, nele entrar, per-
manecer ou dele sair com seus bens;

XVI - todos podem reunir-se pacificamente, sem armas, em lo-
cais abertos ao publico, independentemente de autorizacdo, desde
que ndo frustrem outra reunido anteriormente convocada para o
mesmo local, sendo apenas exigido prévio aviso a autoridade com-
petente;

XVII - é plena a liberdade de associagdo para fins licitos, vedada
a de carater paramilitar;

XVIII - a criagdo de associagdes e, na forma da lei, a de coope-
rativas independem de autoriza¢do, sendo vedada a interferéncia
estatal em seu funcionamento;

XIX - as associagOes s6 poderao ser compulsoriamente dissolvi-
das ou ter suas atividades suspensas por decisdo judicial, exigindo-
-se, no primeiro caso, o transito em julgado;




