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- Se possivel, procure por jornais escritos para saber de noticias :

(e também da estrutura das palavras para dar opinides);

- Leia livros sobre diversos temas para sugar informagoes
ortograficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais
polémicos;

qualguer tema para presenciar opinides diversas das suas.
Dicas para interpretar um texto:
— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o mais importante é tentar . T .
¢ xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com

. 0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas s3o praticamente in-

compreender o sentido global do texto e identificar o seu objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias.
Assim, serd mais facil identificar as ideias principais de cada
paragrafo e compreender o desenvolvimento do texto.

—Sublinhe as ideias mais importantes.

Sublinhar apenas quando ja se tiver uma boa nogdo da ideia

principal e das ideias secunddrias do texto.

— Separe fatos de opinides.

O leitor precisa separar o que é um fato (verdadeiro, objetivo
e comprovavel) do que é uma opinido (pessoal, tendenciosa e
mutavel).

— Retorne ao texto sempre que necessario.

Além disso, é importante entender com cuidado e atengdo os
enunciados das questdes.

— Reescreva o conteudo lido.
Para uma melhor compreensdo, podem ser feitos resumos,
topicos ou esquemas.

Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar
palavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu
vocabulario, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas
sdo uma distragdo, mas também um aprendizado.

nossa imaginagao, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, melhora
nosso foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pensantes, além
de melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e de meméria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias

do texto.
O primeiro objetivo de uma interpretagdo de um texto é
a identificagdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se

as ideias secundarias, ou fundamenta¢@es, as argumentacdes, | capaz de identificar o tema do texto!

ou explicagcBes, que levem ao esclarecimento das questdes

apresentadas na prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um
significado. Ou seja, a ideia estd 13, as vezes escondida, e por isso
o candidato sé precisa entendé-la — e ndo a complementar com

algum valor individual. Portanto, apegue-se t30 somente ao texto, e :
¢ TEXTOS VARIADOS

nunca extrapole a visdo dele.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto serd desenvolvido. Para que vocé consiga

tes informagGes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

LINGUA PORTUGUESA

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagGes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-

: que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre !

do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-

finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi¢do essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comegar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS
Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma

. espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
: seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-

zade comecou hd uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. J& os homens descobriram que os cachorros

i podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
i casa, além de serem dtimos companheiros. Um colaborava com o

outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-

i to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele

Ndo se esqueca, além da pratica da leitura aprimorar a . falaria sobre c3es. Repare que temos varias informacées ao longo

compreensdo do texto e ajudar a aprovacdo, ela também estimula :

do texto: a hipotese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos de

i subtemas (ou ideias secunddrias). Essas informacgdes se integram,

seletas e organizadas, através dos paragrafos que € composto pela | o seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-

ideia central, argumentagdo e/ou desenvolvimento e a conclusdo :

de de sentido. Portanto, pense: sobre 0 que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi

Fonte:  https.//portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-i-
deias-secundarias/

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que

. estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si préprio ou
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen- :

com intengdo depreciativa e sarcdstica em rela¢éo a outrem).

A ironia consiste na utilizacdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Editora o
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Exemplo:
BEM. £ TARDE| Y-UAAA- FIQUE |
ACHO QUE JA MALS UM POUCOI

VAMOS...

Na constru¢do de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagéo
A intenc¢do e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja

vro “Memdrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcancar a notoriedade sem suces-
so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que

planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a : ) - 4 .
- -se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-

morte.

Ironia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-

os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado
pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagbes que geram con-
flitos e mal-entendidos porque ele mesmo néo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A pegca como Romeu e Julieta, por exem-

LINGUA PORTUGUESA
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plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histdria
irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao

. longo da pega esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a
| plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, é muito comum a utilizagao de situagdes que pare-

: ¢am cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

SituagOes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
lham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagSes em que o humor pode aparecer. Ha as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito codmico;

- ha anedotas ou pequenos contos; e hd as cronicas, frequentemente

acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:

FOl
PENALTI
SiM, ELE

Vium

INTEHVENQ.ﬂD MILITAR

5 Dol
ANALISE E A INTERPRETAGAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-

. NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato esta escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusGes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha

~ ~ . com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.
uma agdo, mas os resultados ndao saem como o esperado. No li- :

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas € uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nao se sabe interpretar corretamente um texto pode-

fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.
Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os tépicos frasais presentes em cada pardgrafo. Isso auxiliard na

~ . © apreensdo do conteudo exposto.
¢bes de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder

. espago para divagagdes ou hipdteses, supostamente contidas nas

entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposi¢cdes vagas e inespecificas.
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Conjunto dos Numeros Reais (R)

O conjunto dos numeros reais é representado pelo R e é forma-
do pela jungdo do conjunto dos nimeros racionais com o conjunto
dos numeros irracionais. Ndo esquega que o conjunto dos racionais

é a unido dos conjuntos naturais e inteiros. Podemos dizer que en-

tre dois nimeros reais existem infinitos nimeros.
Entre os conjuntos numeros reais, temos:
R*={x € R|x # 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-nulos.
R+ = {x € R|x 2 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-negativos.
R*+ = {x € R|x > 0}: conjunto dos nimeros reais positivos.
R—={x € R|x £ 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-positivos.

R*— = {x € R|x < 0}: conjunto dos nimeros reais negativos.
— Muiltiplos e Divisores

Os conceitos de multiplos e divisores de um numero natural

estendem-se para o conjunto dos nimeros inteiros?. Quando tra-
tamos do assunto mdltiplos e divisores, referimo-nos a conjuntos :

numéricos que satisfazem algumas condig¢des. Os multiplos sdo en-
contrados apds a multiplicagdo por nimeros inteiros, e os divisores
sdo numeros divisiveis por um certo nimero.

Devido a isso, encontraremos subconjuntos dos numeros in- :
teiros, pois os elementos dos conjuntos dos multiplos e divisores :

sdo elementos do conjunto dos nimeros inteiros. Para entender o
que sdo numeros primos, é necessario compreender o conceito de
divisores.

Multiplos de um Numero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, o nimero a é

multiplo de b se, e somente se, existir um nimero inteiro k tal que
a=b - k. Desse modo, o conjunto dos multiplos de a é obtido multi-
plicando a por todos os nimeros inteiros, os resultados dessas mul-
tiplicagdes sdo os multiplos de a.

temos que multiplicar o nimero 2 pelos 12 primeiros nimeros in-
teiros, assim:

2:1=2
2:2=4
2:3=6
2-4=8
2-5=10
2:-6=12
2:-7=14
2:-8=16
2-9=18
2-10=20
2-11=22
2-12=24

Portanto, os multiplos de 2 s3o:

M(2) =12, 4,6, 8, 10, 12, 14, 16, 18, 20, 22, 24}

Observe que listamos somente os 12 primeiros nimeros, mas
poderiamos ter listado quantos fossem necessarios, pois a lista de

multiplos é dada pela multiplicagdo de um numero por todos os

inteiros. Assim, o conjunto dos multiplos é infinito.

Para verificar se um nimero é ou n3o multiplo de outro, de- |

vemos encontrar um numero inteiro de forma que a multiplicagdo
entre eles resulte no primeiro numero. Veja os exemplos:

— O numero 49 é multiplo de 7, pois existe niUmero inteiro que,
multiplicado por 7, resulta em 49.

res.htm
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49=7-7

— O numero 324 é multiplo de 3, pois existe numero inteiro
que, multiplicado por 3, resulta em 324.

324=3-108

— O numero 523 ndo é multiplo de 2, pois ndo existe numero

inteiro que, multiplicado por 2, resulte em 523.

523=2-7

e Multiplos de 4
Como vimos, para determinar os multiplos do nimero 4, deve-

i mos multiplicar o nimero 4 por nimeros inteiros. Assim:

4-1=4
4.-2=8
4-3=12
4-4=16
4-5=20
4-6=24
4.7=28
4-8=32
4-9=36
4-10=40
4-11=44
4-12=48

Portanto, os multiplos de 4 sdo:
M(4) = {4, 8, 12, 16, 20. 24, 28, 32, 36, 40, 44, 48, ... }
Divisores de um Niumero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, vamos dizer que

. L - . i b é divisor de a se o numero b for multiplo de a, ou seja, a divisdo
Por exemplo, listemos os 12 primeiros multiplos de 2. Para isso P ! 13,

. entre b e a é exata (deve deixar resto 0).

Veja alguns exemplos:
— 22 é multiplo de 2, entdo, 2 é divisor de 22.
— 63 é multiplo de 3, logo, 3 é divisor de 63.

— 121 ndo é multiplo de 10, assim, 10 n&o é divisor de 121.

Para listar os divisores de um nimero, devemos buscar os nu-
meros que o dividem. Veja:

— Liste os divisores de 2, 3 e 20.

D(2) =11, 2}

D(3) =11, 3}

D(20) =11, 2, 4, 5, 10, 20}

Observe que os numeros da lista dos divisores sempre sao di-
visiveis pelo nimero em questdo e que o maior valor que aparece

i nessa lista é o préprio nimero, pois nenhum niimero maior que ele
: sera divisivel por ele.

Por exemplo, nos divisores de 30, o maior valor dessa lista é o
préprio 30, pois nenhum nimero maior que 30 sera divisivel por
ele. Assim:

D(30) =11, 2, 3, 5, 6, 10, 15, 30}.
Propriedade dos Muiltiplos e Divisores

Essas propriedades estdo relacionadas a divisdo entre dois in-
teiros. Observe que quando um inteiro é multiplo de outro, é tam-
bém divisivel por esse outro nimero.

Considere o algoritmo da divisdo para que possamos melhor

2 https://brasilescola.uol.com.br/matematica/multiplos-diviso- compreender as propriedades.
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N=d-q+r,emque gersdonuimeros inteiros.

Lembre-se de que:
N: dividendo;

d, divisor;

g: quociente;

r: resto.

— Propriedade 1: A diferenca entre o dividendo e o resto (N —r)
é multipla do divisor, ou 0 nimero d é divisor de (N —r).

— Propriedade 2: (N —r + d) é um multiplo de d, ou seja, o nu-
mero d é um divisor de (N —r + d).

Veja o exemplo:

Ao realizar a divisdo de 525 por 8, obtemos quociente q = 65 e
restor =5.

Assim, temos o dividendo N = 525 e o divisor d = 8. Veja que
as propriedades sdo satisfeitas, pois (525 — 5 + 8) = 528 ¢é divisivel
por 8 e:

528 =866
— Numeros Primos

Os numeros primos sdo aqueles que apresentam apenas dois
divisores: um e o préprio nimero®. Eles fazem parte do conjunto
dos nimeros naturais.

Por exemplo, 2 é um numero primo, pois s6 é divisivel por um
e ele mesmo.

Quando um numero apresenta mais de dois divisores eles sdo
chamados de nimeros compostos e podem ser escritos como um
produto de nimeros primos.

Por exemplo, 6 ndo é um numero primo, € um ndimero com-

posto, ja que tem mais de dois divisores (1, 2 e 3) e é escrito como

produto de dois numeros primos 2 x 3 = 6.

Algumas consideragdes sobre os nimeros primos:

— O numero 1 ndo é um numero primo, pois sé é divisivel por
ele mesmo;

— O numero 2 é o menor nimero primo e, também, o Unico
que é par;

— O numero 5 é o Unico numero primo terminado em 5;

— Os demais numeros primos sdo impares e terminam com os
algarismos 1, 3,7 e 9.

Uma maneira de reconhecer um nimero primo é realizando

divisdes com o nimero investigado. Para facilitar o processo, veja

alguns critérios de divisibilidade:

— Divisibilidade por 2: todo nimero cujo algarismo da unidade
é par é divisivel por 2;

— Divisibilidade por 3: um numero é divisivel por 3 se a soma
dos seus algarismos é um numero divisivel por 3;

— Divisibilidade por 5: um nimero sera divisivel por 5 quando o
algarismo da unidade for igual a 0 ou 5.

Se o numero nao for divisivel por 2, 3 e 5 continuamos as divi-
sdes com os préximos nimeros primos menores que o nimero até
que:

— Se for uma divisdo exata (resto igual a zero) entdo o nimero
ndo é primo.

—Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o quo-
ciente for menor que o divisor, entdo o niumero é primo.

— Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o

qguociente for igual ao divisor, entdo o nimero é primo.

Exemplo: verificar se o nimero 113 é primo.

3 https://www.todamateria.com.br/o-que-sao-numeros-primos/
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Sobre o numero 113, temos:
— N3do apresenta o Ultimo algarismo par e, por isso, ndao é

divisivel por 2;

— A soma dos seus algarismos (1+1+3 = 5) ndo é um numero
divisivel por 3;

— N&o termina em 0 ou 5, portanto ndo é divisivel por 5.
Como vimos, 113 ndo é divisivel por 2, 3 e 5. Agora, resta saber

: se é divisivel pelos nimeros primos menores que ele utilizando a

operagao de divisdo.
Divisdo pelo nimero primo 7:

dividendo — 113 |L « divisor
-7 16 < quociente

43

—42

resto  — 1

Divisdo pelo nimero primo 11:

dividendo — 113 |L « divisor

—11 10 <« quociente

resto — 03

Observe que chegamos a uma divisdao ndo exata cujo quociente
€ menor que o divisor. Isso comprova que o numero 113 é primo.

PORCENTAGEM

A porcentagem representa uma razdo cujo denominador é 100, ou

i MN% = ——
seja, 100"
O termo por cento é abreviado usando o simbolo %, que sig-

nifica dividir por 100 e, por isso, essa razao também é chamada de

‘ razdo centesimal ou percentual®.

Saber calcular porcentagem é importante para resolver proble-
mas matematicos, principalmente na matematica financeira para
calcular descontos, juros, lucro, e assim por diante.

— Calculando Porcentagem de um Valor

Para saber o percentual de um valor basta multiplicar a razao
centesimal correspondente a porcentagem pela quantidade total.

Exemplo: para descobrir quanto é 20% de 200, realizamos a se-
guinte operagdo:

20
20% de 200 = = x 200
¢ 100
20% de 200 = 0.2 x 200

20% de 200 = 40

Generalizando, podemos criar uma féormula para conta de por-
centagem:

*
¥% de M = mf“ﬂ

Se preferir, vocé pode fazer o cédlculo de porcentagem da se-
guinte forma:

192 passo: multiplicar o percentual pelo valor.

4 https://www.todamateria.com.br/calcular-porcentagem/
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Art. 62 Sdo direitos basicos do usuario:
| - participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avalia-
¢do dos servigos;

Il - obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha

entre os meios oferecidos e sem discriminagdo;

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 Constituicao Federal e na Lei n2
12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

IV - protegdo de suas informagGes pessoais, nos termos da Lei
n212.527, de 18 de novembro de 2011 ;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados,
certidées e documentos comprobatdrios de regularidade; e

VI - obtencdo de informagdes precisas e de facil acesso nos lo-

cais de prestagdo do servigo, assim como sua disponibilizagdo na

internet, especialmente sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizagdo
exata e a indicagdo do setor responsavel pelo atendimento ao pu-
blico;

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

ber manifestagGes;

d) situagdo da tramitacdo dos processos administrativos em
que figure como interessado; e

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

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

Paragrafo Unico. E vedada a suspensdo da prestacio de servigo
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 drgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulga-
rdo Carta de Servigos ao Usudrio.(Vide Lei n? 14.129, de 2021) (Vi-
géncia)

§ 12 A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar
o usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes
de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer informagdes
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 informagdes necessarias
para acessar o servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestagdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifes- :

tacdo sobre a prestagdo do servigo.

§ 32 Além das informagGes descritas no § 22, a Carta de Ser-
vicos ao Usuario devera detalhar os compromissos e padrées de
qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes as-
pectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdao de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagdo com os usuarios;

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

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do

andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagao.

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

MATERIA

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

§ 62(Vide Lei n2 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
guando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e

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

CAPITULO 1Nl
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLI-
cos

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar
manifesta¢des perante a administracdo publica acerca da prestagdo
de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do érgdo ou
entidade responsavel e conterd a identificagdo do requerente.

§ 12 A identificacdo do requerente nao conterd exigéncias que
inviabilizem sua manifestagao.

§ 22 S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos de-
terminantes da apresenta¢do de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 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 manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou
correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipdtese em que

. deverad ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestagdo por meio eletrénico, prevista
no § 49, respeitada a legislagdo especifica de sigilo e protecdao de
dados, poderd a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer
meio de certificacdo da identidade do usuario.

§ 62 Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei de-

¢ verdo colocar a disposi¢do do usuario formuldrios simplificados e de

facil compreensdo para a apresentagao do requerimento previsto
no caput, facultada ao usudrio sua utilizagdo.

§ 72 A identificagdo do requerente é informacgdo pessoal prote-
gida com restricdo de acesso nos termos da Lei n2 12.527, de 18 de

. novembro de 2011 .

Art. 10-A. (Vide Lei n2 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 11. Em nenhuma hipdtese, 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 manifesta¢des observardo os principios da eficiéncia e da cele-
ridade, visando a sua efetiva resolugao.

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

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

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;

Il - andlise 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:
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| - promover a participagdao do usudrio na administragdo pu-
blica, em cooperagdao 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 prevencdo 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
usuario, em observancia as determinag¢des desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competen-

tes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva con-
clusdo das manifesta¢des de usudrio perante 6rgdo ou entidade a
que se vincula; e

VIl - promover a adogao de mediagdo e conciliagdo entre o usu-

ario e 0 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgos

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 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 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:
| - 0o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacGes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas
© com maior incidéncia de reclamagao dos usuarios na periodicidade

solugdes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade mdaxima do 6rgdo a que pertence
a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final :

ao 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 informag0es e esclarecimentos diretamente a
agentes publicos do drgdo ou entidade a que se vincula, e as solici-

tacdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel :

de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

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

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo,
a participagdo dos usudrios no acompanhamento da prestagdo e na

avaliacdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de

usudrios.

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

| - acompanhar a prestagdo dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servigos;

Il - propor melhorias na prestacdo dos servigos;

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

V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.
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MATERIA

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 usudrio 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 remuneragdo.

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

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

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

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

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

IV - quantidade de manifesta¢des 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 satisfagdo 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

a que se refere o § 19, 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 usudrios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

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