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e Digrafo: quando duas letras emitem um Unico som na pala-

vra. Ndo separamos os digrafos ch, lh, nh, gu e qu (fa-cha-da, co-

-lhei-ta, fro-nha, pe-guei...)
e Encontros consonantais inseparaveis: re-cla-mar, psi-co-lo-
-go, pa-trdo...)

Deve-se separar:
¢ Hiatos: vogais que se encontram, mas estdo é silabas vizinhas

(sa-u-de, Sa-a-ra, vi-a-mos...)
e Os digrafos rr, ss, sc, e xc (car-ro, pas-sa-ro, pis-ci-na, ex-ce-
-¢do...)

e Encontros consonantais separaveis: in-fec-¢3o, mag-nd-lia,

rit-mo...)

ORTOGRAFIA

ORTOGRAFIA OFICIAL

® Mudancas no alfabeto: O alfabeto tem 26 letras. Foram rein-
troduzidas as letras k, w e y.

O alfabeto completo é o seguinte: ABCDEFGHIJKLMNO
PQRSTUVWXYZ

e Trema: N3o se usa mais o trema (”), sinal colocado sobre a
letra u para indicar que ela deve ser pronunciada nos grupos gue,
gui, que, qui.

Regras de acentuagao

— N&o se usa mais o acento dos ditongos abertos éi e 6i das . para introduzir uma pergunta ou no lugar de “o motivo pelo qual”,

palavras paroxitonas (palavras que tém acento ténico na pendltima

LINGUA PORTUGUESA

— N&o se usa mais o acento das palavras terminadas em éem

e 60(s).

Como era Como fica
abengbo abengoo
créem creem

silaba)
Como era Como fica
alcatéia alcateia
apdia apoia
apdio apoio

Atengdo: essa regra sO vale para as paroxitonas. As oxitonas
continuam com acento: Ex.: papéis, herdi, herdis, troféu, troféus.

— Nas palavras paroxitonas, ndo se usa mais o acento noi e no

u tonicos quando vierem depois de um ditongo.

Como era Como fica
bailca baiuca
bocailva bocaiuva

Atencgdo: se a palavra for oxitona e o i ou o u estiverem em
posicdo final (ou seguidos de s), o acento permanece. Exemplos:

tuiuid, tuiuids, Piaui.

S

— N3o se usa mais o acento que diferenciava os pares péra/

para, péla(s)/ pela(s), pélo(s)/pelo(s), pdlo(s)/polo(s) e péra/pera.

Atengao:

¢ Permanece o acento diferencial em pode/pode.

¢ Permanece o acento diferencial em por/por.

* Permanecem os acentos que diferenciam o singular do plural
dos verbos ter e vir, assim como de seus derivados (manter, deter,
reter, conter, convir, intervir, advir etc.).

e E facultativo o uso do acento circunflexo para diferenciar as

. palavras forma/férma.

Porque, Por que, Porqué ou Por qué?

— Porque (junto e sem acento): é conjuncgdo explicativa, ou seja,
indica motivo/razéo, podendo substituir o termo pois. Portanto,
toda vez que essa substituicdo for possivel, ndo haverd duvidas de
que o emprego do porque estard correto. Exemplo: Ndo choveu,
porque/pois nada estd molhado.

— Por que (separado e sem acento): esse formato é empregado

para estabelecer uma relagdo com o termo anterior da oragao.
Exemplos: Por que ela estd chorando? / Ele explicou por que do
cancelamento do show.

— Porqué (junto e com acento): trata-se de um substantivo e,
por isso, pode estar acompanhado por artigo, adjetivo, pronome
ou numeral. Exemplo: Nao ficou claro o porqué do cancelamento
do show.

— Por qué (separado e com acento): deve ser empregado ao

- fim de frases interrogativas. Exemplo: Ela foi embora novamente.

Por qué?

Uso de hifen

Regra basica:

Sempre se usa o hifen diante de h: anti-higiénico, super-ho-
mem.

Outros casos

1. Prefixo terminado em vogal:

— Sem hifen diante de vogal diferente: autoescola, antiaéreo.

—Sem hifen diante de consoante diferente de r e s: anteprojeto,
semicirculo.

— Sem hifen diante de r e s. Dobram-se essas letras: antirracis-
mo, antissocial, ultrassom.

— Com hifen diante de mesma vogal: contra-ataque, micro-on-

‘ das.

2. Prefixo terminado em consoante:

— Com hifen diante de mesma consoante: inter-regional, sub-
-bibliotecdrio.

— Sem hifen diante de consoante diferente: intermunicipal, su-
persénico.
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— Sem hifen diante de vogal: interestadual, superinteressante.

Observagoes:

e Com o prefixo sub, usa-se o hifen também diante de palavra
iniciada por r: sub-regido, sub-raga. Palavras iniciadas por h perdem
essa letra e juntam-se sem hifen: subumano, subumanidade.

e Com os prefixos circum e pan, usa-se o hifen diante de pala-
vra iniciada por m, n e vogal: circum-navegagdo, pan-americano.

¢ O prefixo co aglutina-se, em geral, com o segundo elemento,
mesmo quando este se inicia por o: coobrigagéio, coordenar, coope-
rar, cooperagdo, cooptar, coocupante.

e Com o prefixo vice, usa-se sempre o hifen: vice-rei, vice-al-
mirante.

¢ N3o se deve usar o hifen em certas palavras que perderam
a nogdo de composigao, como girassol, madressilva, mandachuva,
pontapé, paraquedas, paraquedista.

e Com os prefixos ex, sem, além, aquém, recém, pos, pré, pro,
usa-se sempre o hifen: ex-aluno, sem-terra, além-mar, aquém-mar,
recém-casado, pos-graduagdo, pré-vestibular, pré-europeu.

Viu? Tudo muito tranquilo. Certeza que vocé ja estd dominando
muita coisa. Mas ndo podemos parar, ndo é mesmo?!?! Por isso
vamos passar para mais um ponto importante.

Acentuac¢do é o modo de proferir um som ou grupo de sons
com mais relevo do que outros. Os sinais diacriticos servem para
indicar, dentre outros aspectos, a pronuncia correta das palavras.
Vejamos um por um:

Acento agudo: marca a posi¢do da silaba tonica e o timbre
aberto.

Ja cursei a Faculdade de Histéria.

Acento circunflexo: marca a posi¢do da silaba tonica e o timbre
fechado.

Meu avd e meus trés tios ainda séo vivos.

Acento grave: marca o fenébmeno da crase (estudaremos este
caso afundo mais a frente).

Sou leal a mulher da minha vida.

As palavras podem ser:

— Oxitonas: quando a silaba tonica é a Ultima (ca-fé, ma-ra-cu-
-ja, ra-paz, u-ru-bu...)

— Paroxitonas: quando a silaba tonica é a penultima (me-sa,
sa-bo-ne-te, ré-gua...)

— Proparoxitonas: quando a silaba tOnica é a antepenultima
(sa-ba-do, t6-ni-ca, his-té-ri-co...)

As regras de acentuagdo das palavras sdo simples. Vejamos:

e S3o acentuadas todas as palavras proparoxitonas (médico,
famos, Angela, sanscrito, fdssemos...)

¢ S30 acentuadas as palavras paroxitonas terminadas em L, N,
R, X, I(S), US, UM, UNS, 0S, AO(S), A(S), EI(S) (amavel, elétron, éter,
fénix, juri, odsis, 6nus, forum, orfdo...)

e S3o acentuadas as palavras oxitonas terminadas em A(S),

E(S), O(S), EM, ENS, EU(S), EI(S), OI(S) (xards, convéns, robd, Jo, céu,

ddi, coronéis...)
e S3o acentuados os hiatos | e U, quando precedidos de vogais
(ai, faisca, bau, juizo, Luisa...)

Viu que ndo é nenhum bicho de sete cabegas? Agora é so trei-
nar e fixar as regras.
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Ortoépia

Ortoépia € a correta pronuncia dos grupos fonicos.

A ortoépia esta relacionada com: a perfeita emissdo das vogais,
a correta articulacdo das consoantes e a ligacdo de vocdbulos den-
tro de contextos.

Erros cometidos contra a ortoépia sdo chamados de cacoepia.
Alguns exemplos:

a- pronunciar erradamente as vogais quanto ao timbre:

- pronuncia correta, timbre fechado (&, 6): omelete, alcova,

. crosta...

- pronuncia errada, timbre aberto (&, 6): omelete, alcova, cros-
ta...

b- omitir fonemas: cantar/ canta, trabalhar/trabalha, amor/
amo, abdbora/abdbra, prostrar/ prostar, reivindicar/revindicar...

c- acréscimo de fonemas: pneu/peneu, freada/ freiada,bande-
ja/ bandeija...

d- substituicdo de fonemas: cutia/cotia, cabegalho/ cabegario,
bueiro/ boeiro.

e- troca de posi¢do de um ou mais fonemas: caderneta/ carde-
neta, bicarbonato/ bicabornato, mugulmano/ mulgumano.

f- nasalizagdo de vogais: sobrancelha/ sombrancelha, mendigo/
mendingo, bugiganga/ bungiganga ou buginganga

g- pronunciar a crase: A aula iria acabar as cinco horas./ A aula
iria acabar “aas” cinco horas.

h- ligar as palavras na frase de forma incorreta:

correta: A aula/ iria acabar/ as cinco horas.

Exemplo de ligacdo incorreta: A/ aula iria/ acabar/ as/ cinco

horas.

ACENTUACAO: CONCEITOS BASICOS — ACENTUAGAO TO-
NICA - ACENTUAGAO GRAFICA - 0S ACENTOS — ASPECTOS
GENERICOS DAS REGRAS DE ACENTUACAO — AS REGRAS
BASICAS — AS REGRAS ESPECIAIS — HIATOS - DITONGOS -
FORMAS VERBAIS SEGUIDAS DE PRONOMES —ACENTOS
DIFERENCIAIS

— Definicdo

A acentuacdo grafica consiste no emprego do acento nas
palavras grafadas com a finalidade de estabelecer, com base nas
regras da lingua, a intensidade e/ou a sonoridade das palavras.

- Isso quer dizer que os acentos graficos servem para indicar a silaba

tonica de uma palavra ou a pronuncia de uma vogal. De acordo com
as regras gramaticais vigentes, sdo quatro os acentos existentes na
lingua portuguesa:

— Acento agudo: Indica que a silaba tonica da palavra tem som
aberto. Ex.: drea, reldgio, passaro.

— Acento circunflexo: Empregado acima das vogais “a” e” e
“0”para indicar silaba tonica em vogal fechada. Ex.: académico,
ancora, avo.

— Acento grave/crase: Indica a jung¢do da preposi¢do “a” com
0 artigo “a”. Ex: “Chegamos a casa”. Esse acento ndo indica silaba
tonica!

a solug@o para o seu concurso!



''''''''''''''''''''''' RACIOCINIO LOGICO

® Proposigoes compostas (ou moleculares ou estruturas logicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢des sim-
ples. As proposi¢des compostas sao designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.
Proposi¢oes Compostas — Conectivos

As proposi¢cdes compostas sdo formadas por proposi¢des simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor légico, que po-
demos vé na tabela a seguir:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
p_|~p |
Negacio ~ N3o p \VJ F |
F vV |
P|49 |Paq
VIV
Conjungdo A peq v F F
FIV| F
FIF| F
p| q | pvq
V|V Vv
Disjungdo Inclusiva v pouq v F v
F| V Vv
FI|F| F
P|q |Pvq
V|V F
Disjunc¢do Exclusiva v Oupouq v E v
F|V Vv
F|F | F
P9 |P>q
V|V v
Condicional > Se p entdo q V| F F
F| V v
FI|F | Vv

Qoliccop
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RACIOCINIO LOGICO

Bicondicional &~

p se e somente se q

M M < < T

M < Tog |8
= m n < T

Em sintese temos a tabela verdade das proposi¢Ges que facilitara na resolugdo de diversas questées

Disjuncdo |Conjungdo |Condicional | Bicondicional
p q pVvVyg pAg p—q P2 g
vV vV V vV \'i v
vV F V F F F
F vV V F \ F
F F F F \ Y

Exemplo:

(MEC — CONHECIMENTOS BASICOS PARA OS POSTOS 9,10,11 E 16 — CESPE)

-

®

||| || =|=|=|=
e - R I - - B B B P
ol s O o e B Il Al Bl Bl -~

A figura acima apresenta as colunas iniciais de uma tabela-verdade, em que P, Q e R representam proposicGes ldgicas, e V e F corres-

pondem, respectivamente, aos valores logicos verdadeiro e falso.

Com base nessas informagées e utilizando os conectivos légicos usuais, julgue o item subsecutivo.

A Ultima coluna da tabela-verdade referente a proposicdo logica P v (Q¢>R) quando representada na posi¢do horizontal é igual a

DRRO@AOED®

Pv@QeR)| v

() Certo
() Errado

44444444444444444444444444444444444444444444 Soluga@
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Faixa de Opg¢des do Microsoft Word 2007.

As guias presentes na Faixa de Opg¢Oes apresentam painéis que a Microsoft chama de Barra de Ferramentas Acesso Répido. Alguns
desses painéis sdo fixos, ou seja, ndo podem ser visualizados em janelas separas. Ja a grande maioria possui no canto inferior direito o
icone Ma que exibe a janela do comando.

Botdo Office
Na versdo 2007 o acesso aos comandos referentes ao menu arquivo foi substituido pelo botdo do Office. Ao manter o ponteiro por

alguns instantes sobre o botdo do Office, aparece a descrigdo:

m Ha-83g0 " Dequmintal - MEresell Wead
E i L tnrane It st s Bsrnin. o Fevede Exibigho
| Batia office —— - -
it aqus para abri, sevar o f] 15~ 15 = S5 8 WRIB)L ) | opecen | mambienc AaBbC: AaBbCc %
& i seu doguniento ¢ paa =

wer tude o mais quevocs pode | (EVIE B .|‘:§‘ "‘Q = (o =|| | THormal |7SemEsp.  Titulol Thuse 2 [E- RSN
fazer com ele, i Estilos

Pardgrats 5|

O RN SO N O S O TR EEe o 30 0040 i o ARG

oluca
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INFORMATICA

Criando um novo documento

1. Clique no Bot&o Office — Novo?.

ﬁ Salvar como b

Ereparar b

& Enviar .

Uy Publicar v
I_r Eechar

| ) Opedes do Word | | X Sair do Word

2. Clique em Documento em Branco — Criar.

Modelos Alllel (3 [Procurar um modelo no B Documento em branco
“Em sl ————— =

Madelos Instalados Em branco e recentes

Meus madelos..

Movo com base em G
documento existente.., ' |

- Documento em | Mova postagem
Em Destague branco de blog
Pautas

Certificados de
premiagio

Falhetos
Cartdes de visita
Calendarios
Fanes

Panfletos

2 https.//www2.unifap.br/unifapdigital/files/2017/01/M%C3%B3dulo-3.pdf
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XVI — comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigo sera

desligado em virtude de inadimplemento, bem como do dia a par-
tir do qual sera realizado o desligamento, necessariamente durante

horario comercial. (Incluido pela Lei n2 14.015, de 2020)

Paragrafo Unico. A taxa de religacdo de servigos ndo sera devi-
da se houver descumprimento da exigéncia de notificacdo prévia
ao consumidor prevista no inciso XVI do caput deste artigo, o que
ensejara a aplicagdo de multa a concessiondria, conforme regula-
mentacdo.(Incluido pela Lei n2 14.015, de 2020)

Art. 62 Sdo direitos basicos do usudrio:

| - participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avalia- :

¢do dos servigos;

Il - obtencdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha
entre os meios oferecidos e sem discriminagao;

Il - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto
no inciso X do caput do art. 52 da Constituicdo Federal e na Lei n2
12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

IV - protecdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei
. pelo Poder Executivo federal, em formato aberto e interoperdvel,

n?2 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados,
certiddes e documentos comprobatérios de regularidade; e

VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos lo-
cais de prestagdo do servigo, assim como sua disponibilizagcdo na
internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizagdo

exata e a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao pu-

blico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de rece-
ber manifestacdes;

d) situacdo da tramitagdo dos processos administrativos em
que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servi-
¢os, contendo informagGes para a compreensdo exata da extensdo
do servigo prestado.

VIl — comunicagdo prévia da suspensdo da presta¢do de servi-
¢o. (Incluido pela Lei n2 14.015, de 2020)

Paragrafo Unico. E vedada a suspens3o da prestacio de servico
em virtude de inadimplemento por parte do usuario que se inicie
na sexta-feira, no sabado ou no domingo, bem como em feriado
ou no dia anterior a feriado. (Incluido pela Lei n? 14.015, de 2020)

Art. 72 Os érgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulga-
rao Carta de Servigos ao Usudrio.

0 usuario sobre os servicos prestados pelo érgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes
de qualidade de atendimento ao publico.

§ 29 A Carta de Servigos ao Usuario deverad trazer informagoes
claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, apre-
sentando, no minimo, informacgGes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacbes necessdrias | no § 49, respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protecdo de

para acessar o servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagcdo do servico;

V - forma de prestagdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifes-
tagdo sobre a prestac¢do do servigo.
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§ 32 Além das informagdes descritas no § 22, a Carta de Ser-
vigos ao Usudrio deverd detalhar os compromissos e padroes de
qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes as-
pectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

11l - mecanismos de comunicagdo com 0s Usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes
dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacgdo.

§ 42 A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de atualizagdo
periddica e de permanente divulgacdo mediante publicagdo em si-
tio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo
dispora sobre a operacionaliza¢do da Carta de Servicos ao Usuario.

§ 62 Compete a cada ente federado disponibilizar as informa-
¢Oes dos servigos prestados, conforme disposto nas suas Cartas de
Servigos ao Usuario, na Base Nacional de Servigos Publicos, mantida

nos termos do regulamento do Poder Executivo federal. (Incluido
pela Lei n? 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 82 S3o deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urba-
nidade e boa-fé;

Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado
qguando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada presta¢do do servico; e

IV - preservar as condi¢Ges dos bens publicos por meio dos
quais lhe sdo prestados os servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO 1Nl
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PU-
BLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar

' manifestacBes perante a administracio publica acerca da prestacio

de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou
entidade responsavel e conterd a identificacdo do requerente.

§ 12 A identificacdo do requerente ndo contera exigéncias que
inviabilizem sua manifestacao.

§ 29 S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentacao de manifestagGes perante a ouvi-

¢ doria.
§ 12 A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar

§ 32 Caso ndo haja ouvidoria, o usudrio poderd apresentar
manifesta¢des diretamente ao érgdo ou entidade responsavel pela
execugdo do servigo e ao érgdo ou entidade a que se subordinem
ou se vinculem.

§ 42 A manifestagdo podera ser feita por meio eletrdnico, ou
correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipdtese em que
deverad ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestagdo por meio eletrénico, prevista

dados, podera a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer
meio de certificagdo da identidade do usudrio.

§ 62 Os drgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei de-
verdo colocar a disposi¢do do usuario formularios simplificados e de
facil compreensdo para a apresentacdo do requerimento previsto
no caput, facultada ao usudrio sua utilizagdo.
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§ 72 A identificagdo do requerente é informagdo pessoal prote-
gida com restri¢do de acesso nos termos da Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011 .

Art. 10-A. Para fins de acesso a informacdes e servicos, de exer-
cicio de direitos e obriga¢cdes ou de obtencdo de beneficios perante
os érgdos e as entidades federais, estaduais, distritais e municipais
ou os servigos publicos delegados, a apresentagdao de documento
de identificagdo com fé publica em que conste o nimero de inscri-
¢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 usudrios para a prestagdo de servigo publico
deverdo disponibilizar campo para registro do nimero de inscri¢do
no CPF, de preenchimento obrigatdrio, que sera suficiente para sua
identificacdo, vedada a exigéncia de apresentacdo de qualquer ou-
tro numero para esse fim. (Redagdo dada pela Lei n? 14.534, de
2023)

§ 22 O numero de inscrigdo no CPF podera ser declarado pelo :

usudrio do servico publico, desde que acompanhado de documento
de identificagdo com fé publica, nos termos da lei. (Incluido pela Lei
n2 14.129, de 2021) (Vigéncia)

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

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

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise
das manifesta¢des observardo os principios da eficiéncia e da cele-
ridade, visando a sua efetiva resolugao.

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 - analise e obtengdo de informagdes, 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 administra¢cdo pu-
blica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

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

Il - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo 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 determinagoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competen-
tes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva con-
clusdo das manifestagGes de usuario perante 6rgdo ou entidade a
que se vincula; e
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VIl - promover a adogao de mediagdo e conciliagdo entre o usu-
ario e o 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos

. 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 manifestagdes encaminhadas por usuarios de
servicos 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:

| - o nimero de manifestages 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 méaxima do 6rgdo a que pertence
a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdao 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 poderad solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a

agentes publicos do drgdo ou entidade a que se vincula, e as solici-
tagGes 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 organizacdo e o funcionamento de suas
ouvidorias.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

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

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

| - acompanhar a presta¢do dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servigos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos;

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

V - acompanhar e avaliar a atuagdo 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 representagao.

Paragrafo Unico. A escolha dos representantes sera feita em
processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de usudrio 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.
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