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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
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“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




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
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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.




Outros critérios

Divisibilidade por 12: Um nuimero é divisivel por 12 quando é
divisivel por 3 e por 4 ao mesmo tempo.

Divisibilidade por 15: Um numero é divisivel por 15 quando é
divisivel por 3 e por 5 a0 mesmo tempo.

Fatoragao numérica

Trata-se de decompor o numero em fatores primos. Para de-
compormos este numero natural em fatores primos, dividimos o
mesmo pelo seu menor divisor primo, apds pegamos o quociente
e dividimos o pelo seu menor divisor, e assim sucessivamente até
obtermos o quociente 1. O produto de todos os fatores primos re-
presenta o numero fatorado. Exemplo:

144
72
36
18

9

3

W W MNMN NN

44 =2"x3?

—_

Divisores

Os divisores de um nimero n, é o conjunto formado por todos
os numeros que o dividem exatamente. Tomemos como exemplo o
numero 12.

121 12]2 2z
‘9'.12 E 6 ‘9"4
12]4 206 1212
03 D 2 .1

Um método para descobrimos os divisores é através da fato-
racdo numeérica. O numero de divisores naturais é igual ao produto
dos expoentes dos fatores primos acrescidos de 1.

Logo o numero de divisores de 12 sdo:

2t . 3t

=2+ 1).(1+1) =3.2 = 6 divisores naturais
¥ (@

Para sabermos quais sdo esses 6 divisores basta pegarmos cada
fator da decomposigdo e seu respectivo expoente natural que varia
de zero até o expoente com o qual o fator se apresenta na decom-
posi¢cao do numero natural.

12=2%.3'=

22=202'e 2?;3'=3%¢ 3%, teremos:

20.3%=1

20.31=3

21, 30=2

2'.3'=2.3=6

22.3'=4.3=12

22.3%4

O conjunto de divisores de 12 sdo: D (12)={1, 2, 3, 4, 6, 12}
A soma dos divisores é dadapor: 1+2+3+4+6+12=28
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Maximo divisor comum (MDC)

E o maior nimero que é divisor comum de todos os nimeros
dados. Para o calculo do MDC usamos a decomposi¢do em fatores
primos. Procedemos da seguinte maneira:

Apds decompor em fatores primos, o MDC é o produto dos FA-
TORES COMUNS obtidos, cada um deles elevado ao seu MENOR
EXPOENTE.

Exemplo:
MDC (18,24,42) =

Decomposiciode 18 Decomposigdode 24 Decomposicao de 42
1812 24(2 42]2
9l3 12)2 213
33 62 7
1]2x3x3 33 112x327
I 12624213

232 : 2 2x3x7

23

Observe que os fatores comuns entre eles sdo: 2 e 3, entdo
pegamos os de menores expoentes: 2x3 = 6. Logo o Maximo Divisor
Comum entre 18,24 e 42 é 6.

Minimo miiltiplo comum (MMC)

E 0 menor nimero positivo que é multiplo comum de todos
os numeros dados. A técnica para acharmos é a mesma do MDC,
apenas com a seguinte ressalva:

O MMC é o produto dos FATORES COMUNS E NAO-COMUNS,
cada um deles elevado ao SEU MAIOR EXPOENTE.

Pegando o exemplo anterior, teriamos:

MMC (18,24,42) =

Fatores comuns e ndo-comuns=2,3 e 7

Com maiores expoentes: 23x32x7 = 8x9x7 = 504. Logo o Minimo
Multiplo Comum entre 18,24 e 42 é 504.

Temos ainda que o produto do MDC e MMC é dado por: MDC
(A,B). MMC (A,B)= A.B

Os calculos desse tipo de problemas, envolvem adig¢des e sub-
tragdes, posteriormente as multiplicagdes e divisdes. Depois os pro-
blemas sdo resolvidos com a utilizagdo dos fundamentos algébricos,
isto é, criamos equagGes matematicas com valores desconhecidos
(letras). Observe algumas situa¢des que podem ser descritas com
utilizagdo da algebra.

E bom ter mente algumas situacdes que podemos encontrar:

O dobro de 2X
O triplo de um nimero 3x
O dobro de um ndmero adicionado de 4 | 2x+4

Um nimero adicionado de seu triplo | y43x
5a-6y

O quintuplo de o subtraide do séxtuplo de




¢do no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sera suficiente para iden-
tificagdo do cidadao, dispensada a apresentagdo de qualquer outro
documento. (Incluido pela Lei n? 14.129, de 2021) (Vigéncia)

§ 12 Os cadastros, os formularios, os sistemas e outros instru-
mentos exigidos dos usuarios para a prestagdo de servigo publico
deverdo disponibilizar campo para registro do numero de inscrigdo
no CPF, de preenchimento obrigatdrio para cidaddos brasileiros e
estrangeiros residentes no Brasil, que sera suficiente para sua iden-
tificagdo, vedada a exigéncia de apresentagdo de qualquer outro
numero para esse fim. (Incluido pela Lei n? 14.129, de 2021) (Vi-
géncia)

§ 22 O numero de inscri¢do no CPF podera ser declarado pelo
usudrio do servigo publico, desde que acompanhado de documento
de identificacdo com fé publica, nos termos da lei. (Incluido pela Lei
n? 14.129, de 2021) (Vigéncia)

§ 32 Ato de cada ente federativo ou Poder podera dispor sobre
casos excepcionais ao previsto no caput deste artigo. (Incluido pela
Lei n2 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento
de manifestagdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise
das manifestagdes observarao os principios da eficiéncia e da cele-
ridade, visando a sua efetiva resolugéo.

Paragrafo Unico. A efetiva resolu¢do das manifestagGes dos
usudrios compreende:

| - recepgdo da manifestacdo no canal de atendimento adequa-
do;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao;

Il - andlise e obtengdo de informacgGes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO 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 prestagdo dos servigos, visando a garantir a
sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

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

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinag0es desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competen-
tes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva con-
clusdo das manifestacGes de usuario perante 6rgdo 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 realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias
deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos pro-
ativos e reativos, as manifesta¢Ges encaminhadas por usuarios de
servigos publicos; e
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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 prestagdo 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:

| - o nUmero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

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

Pardagrafo 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 informacdes 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, prorrogdavel
de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de
Governo disporao 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 prestacdo e na
avaliagcdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de
usuarios.

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

| - acompanhar a prestagdo dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servicos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos;

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

V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.

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

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 usuario no conselho serd considera-
da servigo relevante e sem remuneragdo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Go-
verno dispora sobre a organizagdo e funcionamento dos conselhos
de usuarios.




CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

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

| - satisfagdo do usudrio com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

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

IV - quantidade de manifestagGes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administra¢do publica para melhoria
e aperfeicoamento da prestagdo do servigo.

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

§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publica-
do no sitio do drgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades
com maior incidéncia de reclamagdo dos usuarios na periodicidade
a que se refere o § 12, e servira de subsidio para reorientar e ajus-
tar os servigos 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 publicagao,
em:rl - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito
Federal e os Municipios com mais de quinhentos mil habitantes;rll
- quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e
quinhentos mil habitantes; erlll - setecentos e vinte dias para os
Municipios com menos de cem mil habitantes.

Brasilia, 26 de junho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292
da Republica.

CONSTITUICAO FEDERAL BRASILEIRA DE 1988

Prezado candidato o edital ndo especifica quais assuntos serdo
abordados em relagdo a Constitui¢do Federal, portanto, disponibili-
zaremos alguns temas pertinentes ao cargo e comumente exigidos
em certames publicos.

Indicamos também o site oficial que contém a Constituicdo Fe-
deral/1988 para consulta na integra e complemento de seus estu-
dos, conforme segue: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/consti-
tuicao/ConstituicaoCompilado.htm

DisposicGes gerais e servidores publicos

A expressdao Administracdo Publica em sentido objetivo traduz
a ideia de atividade, tarefa, agdo ou fungdo de atendimento ao inte-
resse coletivo. Ja em sentido subjetivo, indica o universo dos érgdos
e pessoas que desempenham fungdo publica.

Conjugando os dois sentidos, pode-se conceituar a Administra-
¢do Publica como sendo o conjunto de pessoas e 6rgdos que de-
sempenham uma fun¢do de atendimento ao interesse publico, ou
seja, que estdo a servigo da coletividade.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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Principios da Administragdo Publica

Nos termos do caput do Artigo 37 da CF, a administragdo publi-
ca direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

As provas de Direito Constitucional exigem com frequéncia a
memorizacdo de tais principios. Assim, para facilitar essa memori-
zagdo, ja é de praxe valer-se da cldssica expressdo mnemaonica “LIM-
PE”. Observe o quadro abaixo:

Principios da Administragdo Publica

Legalidade

Impessoalidade
Moralidade
Publicidade

Eficiéncia

LIMPE

m| o |Z

Passemos ao conceito de cada um deles:

e Principio da Legalidade

De acordo com este principio, o administrador ndo pode agir
ou deixar de agir, sendo de acordo com a lei, na forma determinada.
O quadro abaixo demonstra suas divisoes.

Principio da Legalidade

A Administragdo Publica somente
pode fazer o que a lei permite =
Principio da Estrita Legalidade

Em relagdo a
Administragdo Publica

O Particular pode fazer tudo que a lei

Em relagdo ao Particular ~ ;
nao proibe

e Principio da Impessoalidade

Em decorréncia deste principio, a Administragao Publica deve
servir a todos, sem preferéncias ou aversGes pessoais ou partida-
rias, ndo podendo atuar com vistas a beneficiar ou prejudicar de-
terminadas pessoas, uma vez que o fundamento para o exercicio de
sua funcdo é sempre o interesse publico.

¢ Principio da Moralidade

Tal principio caracteriza-se por exigir do administrador publico
um comportamento ético de conduta, ligando-se aos conceitos de
probidade, honestidade, lealdade, decoro e boa-fé.

A moralidade se extrai do senso geral da coletividade represen-
tada e ndo se confunde com a moralidade intima do administrador
(moral comum) e sim com a profissional (ética profissional).

O Artigo 37, § 42 da CF elenca as consequéncias possiveis, devi-
do a atos de improbidade administrativa:

Sang6es ao cometimento de atos de improbidade administrativa

Suspensdo dos direitos politicos (responsabilidade politica)

Perda da fungdo publica (responsabilidade disciplinar)

Indisponibilidade dos bens (responsabilidade patrimonial)

Ressarcimento ao erario (responsabilidade patrimonial)

e Principio da Publicidade

O principio da publicidade determina que a Administragdo Pu-
blica tem a obrigacdo de dar ampla divulga¢do dos atos que pratica,
salvo a hipdtese de sigilo necessario.




