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Circular

Correspondência oficial, de caráter interno, enviada, simulta-
neamente, a diversos destinatários, com texto idêntico, transmitin-
do informações, instruções, ordens, recomendações ou esclarecen-
do o conteúdo de leis, normas e regulamentos.

Estrutura
Título: circular, número, ano e sigla da unidade organizacional.
Local e
Data: por extenso.
Destinatários: nomes dos cargos dos destinatários.
Texto: desenvolvimento do assunto tratado.
Assinatura: Titular da unidade organizacional.

Comunicado

Correspondência oficial utilizada na unidade organizacional ou 
entre unidades organizacionais para transmitir informações, solici-
tar esclarecimentos ou providências de ordem geral.

Estrutura
Título: comunicado (iniciais em maiúsculas e o restante em mi-

núsculas),
Seguida do número de ordem, ano e da sigla da unidade orga-

nizacional.
Data: 1 cm abaixo do código de identificação com alinhamento 

à direita.
Destinatário: ao senhor (cargo que ocupa).
Assunto: resumo do teor da comunicação em negrito.
Texto: desenvolvimento do teor da comunicação. Deve ser ini-

ciado a 1,5 cm
Verticais, abaixo do item assunto. Todos os parágrafos devem 

ser numerados
Na margem esquerda do corpo do texto, excetuado o fecho.
Fecho: atenciosamente ou respeitosamente, conforme o caso.
Assinatura: Titular e servidor da unidade organizacional.

Convite e Convocação

O convite é o instrumento pelo qual se faz uma solicitação, pe-
de-se o comparecimento de alguém ou solicita-se sua presença em 
alguma parte ou em ato.

A convocação corresponde ao convite, mas no sentido de inti-
mação. Origina o comparecimento, devendo o não comparecimen-
to ser justificado. Já o convite é somente uma solicitação.

Nas relações oficiais ou particulares, há mensagens que não se 
alinham puramente entre aquelas formais ou administrativas. São 
as mensagens sociais ou comemorativas: as primeiras, em razão de 
acontecimentos de cunho social (instalação, festividades restritas a 
área da entidade, etc.), e as segundas, por motivo de datas come-
morativas (Dia das Mães, da Secretaria, do Professor, Páscoa, Natal, 
etc.).

É preciso ter cuidado com as mensagens sociais, em que se 
combinam técnica redacional, bom tom e arte:

a) Faça um texto que se preste a homem e a mulher, no singular 
e no plural;

b) Registre nome e endereço do destinatário corretamente; 
c) Procure atualizar ou renovar sempre seu texto; 

d) Mantenha conexão (imagem e texto) do trabalho tipográfico 
ou mecanográfico com a parte e) que será digitada;

Os convites de maneira geral são realizados por cartas, en-
quanto as convocações ocorrem por meio de edital. 

Aviso e Ofício (Comunicação Externa)

São modalidades de comunicação oficial praticamente 
idênticas. A única diferença entre eles é que o aviso é expedido 
exclusivamente por Ministros de Estado, para autoridades de 
mesma hierarquia, ao passo que o ofício é expedido para e pelas 
demais autoridades. Ambos têm como finalidade o tratamento de 
assuntos oficiais pelos órgãos da Administração Pública entre si e, 
no caso do ofício, também com particulares.

Quanto a sua forma, Aviso e Ofício seguem o modelo do padrão 
ofício, com acréscimo do vocativo, que invoca o destinatário, segui-
do de vírgula. Exemplos:

Excelentíssimo Senhor Presidente da República,
Senhora Ministra,
Senhor Chefe de Gabinete,

Devem constar do cabeçalho ou do rodapé do ofício as seguin-
tes informações do remetente:

- nome do órgão ou setor;
- endereço postal;
- telefone e endereço de correio eletrônico.

Obs: Modelo no final da matéria.

Memorando ou Comunicação Interna

O Memorando é a modalidade de comunicação entre 
unidades administrativas de um mesmo órgão, que podem estar 
hierarquicamente em mesmo nível ou em nível diferente. Tratase, 
portanto, de uma forma de comunicação eminentemente interna.

Pode ter caráter meramente administrativo, ou ser empregado 
para a exposição de projetos, ideias, diretrizes etc. a serem adota-
dos por determinado setor do serviço público.

Sua característica principal é a agilidade. A tramitação do me-
morando em qualquer órgão deve pautar-se pela rapidez e pela 
simplicidade de procedimentos burocráticos. Para evitar desneces-
sário aumento do número de comunicações, os despachos ao me-
morando devem ser dados no próprio documento e, no caso de fal-
ta de espaço, em folha de continuação. Esse procedimento permite 
formar uma espécie de processo simplificado, assegurando maior 
transparência a tomada de decisões, e permitindo que se historie o 
andamento da matéria tratada no memorando.

Quanto a sua forma, o memorando segue o modelo do padrão 
ofício, com a diferença de que seu destinatário deve ser menciona-
do pelo cargo que ocupa. Exemplos:

Ao Sr. Chefe do Departamento de Administração
Ao Sr. Subchefe para Assuntos Jurídicos.

Obs: Modelo no final da matéria.
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Modelo de Certidão
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Modelo de Memorando
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Personalidade é um aspecto da individualidade de cada pes-
soa responsáveis por caracterizar suas ações e reações, seu humor, 
sua forma de se falar, seu temperamento e questões ligadas à au-
toestima, extroversão ou introversão. Existem muitos tipos de per-
sonalidades em uma empresa; indivíduos mais tímidos e quietos, 
outros mais falantes e ativos; alguns mais sérios, reservados; outros 
mais engraçados e explosivos; são diversas as combinações, e nem 
sempre a personalidade de um integrante da equipe é equivalente 
a de outro, um fato que pode explicar a origem de conflitos e de-
savenças, que surgem quando questões pessoais são colocadas em 
primeiro plano em detrimento ao objetivo comum de uma equipe.

Casa indivíduo possui características únicas e exclusivas capa-
zes de enriquecer equipes e fortalece-la usando os pontos positivos 
e fortes de cada um em seu benefício. Um bom relacionamento em 
equipe, ainda que ele não seja de maneira íntima do lado de fora 
do trabalho, pode incentivar e motivar colaboradores e trazer bons 
resultados para a empresa, fazendo com que ela se beneficie desta 
relação. 

Eficácia no comportamento interpessoal
As mesmas regras que se aplicam ao atendimento ao cliente, 

podem ser aproveitadas para explicar como garantir a eficácia das 
relações interpessoais. Cada indivíduo tem competências singula-
res que se combinadas podem trazer sucesso. Enquanto isso é uma 
verdade, deve-se ter em mente que para realizar essa combinação 
de forma eficaz é preciso saber se relacionar com as pessoas.

O comportamento interpessoal é algo que deve ser exercita-
do pois nem sempre é natural para alguns (os mais introvertidos) e 
muitas vezes precisa ser podado ou lapidado para outros (os mais 
extrovertidos). Desenvolver a empatia, saber se colocar no ligar do 
outro é um dos comportamentos mais necessários para estabelecer 
boas relações interpessoais, bem como saber escutar o outro e pro-
mover a inclusão de todos durante rodas de conversas, discussões 
importantes e compartilhamento de opiniões e ideais, de forma 
respeitosa e humana.

Servidor e opinião pública
Muitas vezes a opinião pública sobre o funcionário público é 

estereotipada, pois parte do princípio do negativo, focando naqui-
lo que se observa de longe sobre alguns funcionários do Estado 
que ficam em evidência, como vereadores e deputados. Este tipo 
de visão faz com que a população não se atente à outros tipos de 
funções exercidas por servidores públicos que podem e devem ser 
avaliadas e observadas pelo povo com lentes renovadas.

A população tem o direito de opinar sobre o trabalho realizado 
pelos servidores públicos, fóruns, enquetes, votações e reclama-
ções podem ser realizadas através dos sites governamentais oficias. 
Estas informações se tornam relatórios que são enviados para os 
responsáveis diretores e presidentes de cada órgão, a fim de que 
eles ou até mesmo seus superiores realizem as devidas alterações e 
mudanças cabíveis, como destituição de cargos, alterações hierár-
quicas, aberturas ou fechamentos de órgãos e ministérios. 

Este recurso é um benefício democrático que apenas uma pe-
quena parcela da população costuma se interessar, mas que pode 
fazer toda a diferença na vida da população que usufrui de serviços 
públicos como hospitais, creches, cartórios, entre outros. O servi-
dor, por sua vez, está sujeito à opinião pública tanto quanto um 
funcionário de uma empresa está sujeito a opinião de um cliente. 
Algumas profissões tem esse tipo de interação mais presente, como 
no caso de freelancers, prestadores de serviços, que trabalham di-

retamente com o cliente. Desse modo, a fim de proporcionar o me-
lhor serviço possível à população, os servidores precisam combinar 
forças para que, em conjunto, possam ouvir, aprender e colocar em 
prática planos de ação capazes de fortalecer a equipe e proporcio-
nar melhores serviços aos usuários.

O órgão e a opinião pública
A fim de aperfeiçoar o trabalho dos órgãos governamentais, a 

opinião pública é de suma importância. Desde 1991, uma ação efe-
tiva foi implantada a fim de desburocratizar e melhorar a gestão pú-
blica, o Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização. 
Além de incentivar maior participação dos cidadãos nas decisões 
públicas, ele foi capaz de melhorar a transparência dos serviços re-
alizados através de relatórios disponíveis para toda a população.

Um dos recursos utilizados para incentivar o avanço das me-
lhorias do serviço público é o Instrumento Padrão de Pesquisa de 
Satisfação (IPPS), uma pesquisa de opinião que coleta dados sobre 
o índice de satisfação dos usuários com o serviço público. Este tipo 
de relação fomenta a democratização do país, o que é importante 
para ambas as partes, pois oferece conhecimento à população so-
bre o que o Estado e seus órgãos tem feito em prol dela e de que 
maneira ela tem se beneficiado do que os órgãos públicos de cada 
estado oferecem. 

Fatores positivos do relacionamento
Em questão de trabalho em equipe, alguns fatores positivos 

podem ser observados na relação em conjunto. O ato de comuni-
car, dialogar e debater soluções diariamente com uma equipe ajuda 
a desenvolver habilidades interpessoais e comunicativas que serão 
úteis em todas as áreas da vida, além de proporcionar aprendiza-
gem àqueles que ainda não possuem suas habilidades comunicati-
vas bem desenvolvidas com a ajuda de outros membros do grupo. 
Além disso, quando em conjunto se busca soluções para um mesmo 
problema, com a combinação das diversas habilidades e formações 
dos membros de um time, diferentes ideias e soluções surgem, in-
clusive em maior quantidade, o que pode agilizar a resolução do 
problema. 

Um dos fatores mais positivos do relacionamento em equipe é 
desenvolver respeito mútuo e cordialidade; investir apenas um pro-
fissional de maneira isolada pode não ser suficiente para melhorar 
o desempenho de uma equipe inteira. Entender, porém, os pon-
tos fortes e fracos de todo um grupo pode ser um guia em direção 
aos objetivos de uma empresa. O senso de compromisso e com-
prometimento também é outro fator positivo desenvolvido com o 
relacionamento em equipe, melhorando o ambiente de trabalho, 
promovendo mais tolerância e harmonia. 

Comportamento receptivo e defensivo
Diante de um novo acontecimento, uma nova informação, ta-

refa ou serviço, indivíduos esboçam diferentes reações. Por vezes, 
o inconsciente pode interpretar uma situação nova como um aler-
ta de perigo e, assim, o indivíduo age em prol de sua autodefesa, 
chamamos este tipo de reação de comportamento defensivo. Este 
comportamento parte de um olhar desconfiado em relação ao que 
o outro diz ou à forma como ele age. Isto ocorre devido ao medo 
ou à ansiedade de ser prejudicado diante de situações desconheci-
das, quando a mensagem recebida é distorcida em sua perspectiva. 
Como um mecanismo a fim de preservar sua autoimagem positiva, 
sua compostura, sanidade e bem-estar físico ou mental, o indivíduo 
age de maneira defensiva inconscientemente. Este comportamen-
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- Promover ações de incentivo e valorização da jornada de tra-
balho integral no SUS, do trabalho em equipe e da participação do 
trabalhador em processos de educação permanente em saúde que 
qualifiquem sua ação e sua inserção na rede SUS;

- Promover atividades de valorização e de cuidados aos traba-
lhadores da saúde, contemplando ações voltadas para a promoção 
da saúde e qualidade de vida no trabalho.

Parâmetros para implementação de ações na atenção básica
- Organização do acolhimento de modo a promover a amplia-

ção efetiva do acesso à atenção básica e aos demais níveis do siste-
ma, eliminando as filas, organizando o atendimento com base em 
riscos/vulnerabilidade priorizados e buscando adequação da capa-
cidade resolutiva;

- Definição inequívoca de responsabilidades sanitárias da equi-
pe de referência com a população referida, favorecendo a produção 
de vínculo orientado por projetos terapêuticos de saúde, individu-
ais e coletivos, para usuários e comunidade, contemplando ações 
de diferentes eixos, levando em conta as necessidades/demandas 
de saúde. Avançar na perspectivas do: a) exercício de uma clínica 
ampliada, capaz de aumentar a autonomia dos sujeitos, das famílias 
e da comunidade; b) estabelecimento de redes de saúde, incluindo 
todos os atores e equipamentos sociais de base territorial (e ou-
tros), firmando laços comunitários e construindo políticas e inter-
venções intersetoriais;

- Organização do trabalho, com base em equipes multiprofis-
sionais e atuação transdisciplinar, incorporando metodologias de 
planejamento e gestão participativa, colegiada, e avançando na 
gestão compartilhada dos cuidados/atenção;

- Implementação de sistemas de escuta qualificada para usuá-
rios e trabalhadores, com garantia de análise e encaminhamentos a 
partir dos problemas apresentados;

- Garantia de participação dos trabalhadores em atividades de 
educação permanente em saúde;

- Promoção de atividades de valorização e de cuidados aos tra-
balhadores da saúde, contemplando ações voltadas para a promo-
ção da saúde e a qualidade de vida no trabalho;

- Organização do trabalho com base em metas discutidas cole-
tivamente e com definição de eixos avaliativos, avançando na im-
plementação de contratos internos de gestão.

Parâmetros para implementação de ações de urgência e emer-
gência, nos prontos-socorros, pronto atendimentos, assistência pré-
-hospitalar e outros

- Demanda acolhida e atendida de acordo com a avaliação de 
risco, garantido o acesso referenciado aos demais níveis de assis-
tência;

- Garantia de resolução da urgência e emergência, provido o 
acesso ao atendimento hospitalar e à transferência segura confor-
me a necessidade dos usuários;

- Promoção de ações que garantam a integração com o restante 
da rede de serviços e a continuidade do cuidado após o atendimen-
to de urgência ou de emergência;

- Definição de protocolos clínicos, garantindo a eliminação de 
intervenções desnecessárias e respeitando a singularidade do su-
jeito;

- Garantia de participação dos trabalhadores em atividades de 
educação permanente em saúde;

- Promoção de atividades de valorização e de cuidados aos tra-
balhadores da saúde, contemplando ações voltadas para a promo-
ção da saúde e a qualidade de vida no trabalho.

- Organização do trabalho com base em metas discutidas cole-
tivamente e com definição de eixos avaliativos, avançando na im-
plementação de contratos internos de gestão.

Parâmetros para implementação de ações na atenção especia-
lizada

- Garantia de agenda de atendimento em função da análise de 
risco e das necessidades do usuário;

- Critérios de acesso: identificados de forma pública, incluídos 
na rede assistencial, com efetivação de protocolos de referência e 
contrarreferência;

- Otimização do atendimento ao usuário, articulando a agenda 
multiprofissional de ações diagnósticas e terapêuticas que deman-
dam diferentes saberes e tecnologias de reabilitação;

- Definição de protocolos clínicos, garantindo a eliminação de 
intervenções desnecessárias e respeitando a singularidade do su-
jeito;

- Garantia de participação dos trabalhadores em atividades de 
educação permanente;

- Promoção de atividades de valorização e de cuidados aos tra-
balhadores da saúde, contemplando ações voltadas para a promo-
ção da saúde e a qualidade de vida no trabalho.

- Organização do trabalho com base em metas discutidas cole-
tivamente e com definição de eixos avaliativos, avançando na im-
plementação de contratos internos de gestão.

Parâmetros para implementação de ações na atenção hospi-
talar

- Implantação de Grupos de Trabalho de Humanização (GTH) 
com plano de trabalho definido;

- Garantia de visita aberta, da presença do acompanhante e de 
sua rede social, respeitando a dinâmica de cada unidade hospitalar 
e peculiaridades das necessidades do acompanhante;

- Implantação de mecanismos de recepção com acolhimento 
aos usuários;

- Implantação de mecanismos de escuta para a população e 
para os trabalhadores;

- Estabelecimento de equipe multiprofissional de referência 
para os pacientes internados (com médico e enfermeiro, com apoio 
matricial de psicólogos, assistentes sociais, terapeutas ocupacio-
nais, farmacêuticos, nutricionistas e outros profissionais de acordo 
com as necessidades), com horário pactuado para atendimento à 
família e/ou sua rede social;

- Implantação de Conselho de Gestão Participativa;
- Implantação de acolhimento com avaliação de risco nas áreas 

de acesso (pronto atendimento, pronto-socorro, ambulatório, ser-
viço de apoio diagnóstico e terapia);

- Implantação de mecanismos de desospitalização, visando al-
ternativas às práticas hospitalares como as de cuidados domicilia-
res;

- Garantia de continuidade de assistência, com ativação de re-
des de cuidados para viabilizar a atenção integral;

- Garantia de participação dos trabalhadores em atividades de 
educação permanente;

- Promoção de atividades de valorização e de cuidados aos tra-
balhadores da saúde, contemplando ações voltadas para a promo-
ção da saúde e a qualidade de vida no trabalho;
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Nos processos de trabalho surgem, a todo o momento, situações 
novas e “ventos imprevisíveis” não definidos pelas prescrições da 
organização do trabalho. Para dar conta dessas situações, os tra-
balhadores são convocados a criar, a improvisar ações. Quando as 
normas são seguidas fielmente, sem serem questionadas, podemos 
colocar o trabalho em crise, pois as prescrições não são suficientes 
para responder aos imprevistos que acontecem a cada dia. O traba-
lho inclui, também, uma dimensão que não é observável – como os 
fracassos e as frustrações por não poder ter sido feito como se gos-
taria – e exige invenções, escolhas e decisões muitas vezes difíceis. 
A atividade do trabalho, portanto, é submetida a uma regulação 
que se efetiva na interação entre os trabalhadores da saúde, numa 
dinâmica intersubjetiva. Somos gestores e produtores de saberes e 
de novidades.

Transversalidade
Nas experiências coletivas ou de grupalidade, diz respeito à 

possibilidade de conexão/confronto com outros grupos, inclusive 
no interior do próprio grupo, indicando um grau de abertura à al-
teridade e, portanto, o fomento de processos de diferenciação dos 
grupos e das subjetividades. Em um serviço de saúde, pode se dar 
pelo aumento de comunicação entre os diferentes membros de 
cada grupo, e entre os diferentes grupos. A ideia de comunicação 
transversal em um grupo deve ser entendida não a partir do esque-
ma bilateral emissor-receptor, mas como uma dinâmica multiveto-
rializada, em rede, e na qual se expressam os processos de produ-
ção de saúde e de subjetividade.

Universalidade
A Constituição brasileira instituiu o princípio da universalidade 

da cobertura e do atendimento para determinar a dimensão do de-
ver estatal no campo da Saúde, de sorte a compreender o atendi-
mento a brasileiros e a estrangeiros que estejam no País, crianças, 
jovens, adultos e idosos. A universalidade constitucional compre-
ende, portanto, a cobertura, o atendimento e o acesso ao Sistema 
Único de Saúde, expressando que o Estado tem o dever de prestar 
atendimento nos grandes e pequenos centros urbanos, e também 
às populações isoladas geopoliticamente, os ribeirinhos, os indí-
genas, os ciganos e outras minorias, os prisioneiros e os excluídos 
sociais. Os programas, as ações e os serviços de saúde devem ser 
concebidos para propiciar cobertura e atendimento universais, de 
modo equitativo e integral.

Usuário, cliente, paciente
Cliente é a palavra usada para designar qualquer comprador 

de um bem ou serviço, incluindo quem confia sua saúde a um tra-
balhador da saúde. O termo incorpora a ideia de poder contratual 
e de contrato terapêutico efetuado. Se, nos serviços de saúde, o 
paciente é aquele que sofre, conceito reformulado historicamente 
para aquele que se submete, passivamente, sem criticar o trata-
mento recomendado, prefere-se usar o termo cliente, pois implica 
em capacidade contratual, poder de decisão e equilíbrio de direitos. 
Usuário, isto é, aquele que usa, indica significado mais abrangente, 
capaz de envolver tanto o cliente como o acompanhante do cliente, 
o familiar do cliente, o trabalhador da instituição, o gerente da ins-
tituição e o gestor do sistema.

Vínculo
Na rede psicossocial, compartilhamos experiências e estabele-

cemos relações mediadas por instâncias. No caso da instância insti-
tuição de saúde, a aproximação entre usuário e trabalhador de saú-
de promove um encontro, este “ficar em frente um do outro”, um e 
outro sendo sujeitos, com suas intenções, interpretações, necessi-
dades, razões e sentimentos, mas em situação de desequilíbrio, de 
habilidades e expectativas diferentes, em que um, o usuário, busca 
assistência, em estado físico e emocional fragilizado, junto ao ou-
tro, um profissional supostamente capacitado para atender e cuidar 
da causa de sua fragilidade. Desse modo cria-se um vínculo, isto é, 
processo que ata ou liga, gerando uma ligação afetiva e ética entre 
ambos, numa convivência de ajuda e respeito mútuos.

Visita aberta e direito de acompanhante
É o dispositivo que amplia as possibilidades de acesso para os 

visitantes de forma a garantir o elo entre o paciente, sua rede social 
e os demais serviços da rede de saúde, mantendo latente o projeto 
de vida do paciente durante o tempo de internação.

QUESTÕES

1. FUMARC - 2021 - PC-MG
Sobre o Padrão Ofício nas comunicações, é INCORRETO afir-

mar:
(A) A indicação do Local e da Data é desnecessária.
(B) O Assunto deve dar uma ideia geral do que trata o docu-
mento.
(C) O Endereçamento deve conter o devido pronome de trata-
mento. 
(D) O uso de 02 (dois) tipos de Fecho: Respeitosamente e Aten-
ciosamente.
 
2. FUMARC - 2022 - PC-MG
No caso da redação oficial, quem comunica é sempre o servi-

ço público (este/esta ou aquele/aquela Ministério, Secretaria, De-
partamento, Divisão, Serviço, Seção); o que se comunica é sempre 
algum assunto relativo às atribuições do órgão que comunica; e o 
destinatário dessa comunicação é o público, uma instituição priva-
da ou outro órgão ou entidade pública, do Poder Executivo ou dos 
outros Poderes. 

(Manual de Redação da Presidência da República, 2018, p.16.)
Qual dos atributos da Redação Oficial mais contribui para a 

afirmativa acima?
(A) Clareza.
(B) Coerência.
(C) Concisão.
(D) Impessoalidade.
 
3. FUMARC - 2022 - PC-MG
O uso adequado dos Pronomes de Tratamento na Redação Ofi-

cial assegura o princípio da formalidade e padronização das comu-
nicações. 

Indique a opção que apresenta INADEQUAÇÃO no uso do Pro-
nome de Tratamento. 

(A) Senhor Juiz, Vossa Excelência autoriza a entrada da teste-
munha?
(B) Sua Excelência irá atender a todos os jornalistas.


