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LINGUA PORTUGUESA E

REDACAO OFICIAL

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS DE GENE-
ROS VARIADOS

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais é
do que as conclusdes especificas. Exemplificando, sempre que
nos é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagdo,
a resposta serd localizada no préprio no texto, posteriormente,
ocorre a interpretacgdo, que € a leitura e a conclusdo fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensdo textual consiste na analise do
gue esta explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso
da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual envolve a
decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor. Por exemplo,
ao ouvirmos uma noticia, automaticamente compreendemos
a mensagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito
comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado
evento.

Interpretagao de Textos

E o entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os
resultados aos quais chegamos por meio da associacdo das ideias
e, em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar
é decodificar o sentido de um texto por indugdo.

A interpretagdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusdes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimilado
ao longo da vida. Dessa forma, a interpreta¢do de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretacao de textos

Para compreender melhor a compreensdo e interpretacdo de
textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos em
um texto misto (verbal e visual):

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar Espe-
cial >2015
Portugués > Compreensdo e interpretag@o de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituigo garante o direito a educagdo para todos e a
inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais ou
menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal de
1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas, deficientes
ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

(E) “Educagdo para todos” inclui também os deficientes.

Comentdrio da questdo:

Em “A” o texto é sobre direito a educacdo, incluindo as pessoas
com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na sociedade. =
afirmativa correta.

Em “B” o complemento “mais ou menos severas” se refere a
“deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis. = afirmativa incorreta.

Em “C” o advérbio “também”, nesse caso, indica a inclusdo/
adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a educagdo,
além das que ndo apresentam essas condi¢des. = afirmativa correta.

Em “D” além de mencionar “deficiéncias de toda ordem”, o
texto destaca que podem ser “permanentes ou temporarias”. =
afirmativa correta.

Em “E” este é o tema do texto, a inclusdo dos deficientes.
afirmativa correta.

Resposta: Logo, a Letra B é a resposta Certa para essa questdo,
visto que é a Unica que contém uma afirmativa incorreta sobre o
texto.

Editora .o
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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
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes 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.

Em muitas situagGes, 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 informagdes 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-
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-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
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 comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cacar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos 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-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipotese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciagdo 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
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre o 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
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-se-
cundarias/

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

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 proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo 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.

Exemplo:

BEM, E TARDE!

] Y-UAAAZ FIQUE
M ACHO QUE JA

MALS UM POUCO!

VAMOS...

L “

LOGO PODERA REPARTIR
NOSSO CAFE DA MANHA)

Na construgdo 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 expressao e a
intengdo sao diferentes.

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

Ironia de situagdo
A intencgdo e resultado da ag¢do 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
uma agdo, mas os resultados ndao saem como o esperado. No li-
vro “Memarias Péstumas 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-

Editora o
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so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que
planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apods a
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 informagées do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Bes de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agées 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 ndo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
que 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-
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 peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a
plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagdo de situagdes que pare-
g¢am comicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

SituagOes cOmicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagao.

Ha diversas situagées em que o humor pode aparecer. Ha as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito comico;
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:
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ANALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-
NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto nada mais é do que analisar e decodificar
o que de fato estd escrito, seja das frases ou de ideias presentes.
Além disso, interpretar um texto, esta ligado as conclusdes que se
pode chegar ao conectar as ideias do texto com a realidade.
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A compreensdo basica do texto permite o entendimento de
todo e qualquer texto ou discurso, com base na ideia transmitida
pelo contedido. Ademais, compreender relagdes semanticas é uma
competéncia imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

A interpretagdo de texto envolve explorar varias facetas, desde
a compreensdo basica do que esta escrito até as analises mais
profundas sobre significados, intengdes e contextos culturais. No
entanto, Quando ndo se sabe interpretar corretamente um texto
pode-se criar varios problemas, afetando nado sé o desenvolvimento
profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se extrair os topicos
frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na compreensdo
do conteudo exposto, uma vez que é ali que se estabelecem as
relagdes hierarquicas do pensamento defendido, seja retomando
ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram
explicitadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam
conceder espago para divagacdes ou hipdteses, supostamente
contidas nas entrelinhas. Deve-se atentar as ideias do autor, o que
nao implica em ficar preso a superficie do texto, mas é fundamental
gue ndo se criem suposi¢des vagas e inespecificas.

Importancia da interpreta¢do

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para
se informar, aprimora o vocabulario e dinamiza o raciocinio e a
interpretacdo. Ademais, a leitura, além de favorecer o aprendizado
de conteldos especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretagdo de texto assertiva depende de inuUmeros
fatores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes
presentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se
faz suficiente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre
releia o texto, pois a segunda leitura pode apresentar aspectos
surpreendentes que ndo foram observados previamente.

Para auxiliar na busca de sentidos do texto, pode-se também
retirar dele os topicos frasais presentes em cada paragrafo, isso
certamente auxiliard na apreensao do contetdo exposto. Lembre-
se de que os paragrafos ndo estdo organizados, pelo menos em
um bom texto, de maneira aleatdria, se estdo no lugar que estdo,
é porque ali se fazem necessarios, estabelecendo uma relagdo
hierarquica do pensamento defendido; retomando ideias ja citadas
ou apresentando novos conceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas
pelo autor: os textos argumentativos ndo costumam conceder
espacgo para divagagdes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer
dizer que vocé precise ficar preso na superficie do texto, mas é
fundamental que ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas
e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado
a exaustdo, assim como uma técnica, que fard de nds leitores
proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretacao

A compreensdo de um texto envolve realizar uma analise
objetiva do seu conteudo para verificar o que esta explicitamente
escrito nele. Por outro lado, a interpretagdo vai além, relacionando
as ideias do texto com a realidade. Nesse processo, o leitor extrai
conclusGes subjetivas a partir da leitura.
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RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS “

Definigcoes e diferenciagdo: tipos textuais e géneros textuais
sdo dois conceitos distintos, cada um com sua prépria linguagem
e estrutura. Os tipos textuais se classificam em razdo da estrutura
linguistica, enquanto os géneros textuais tém sua classificagao
baseada na forma de comunicagao.

Dessa forma, os géneros sdo variedades existentes no interior
dos modelos pré-estabelecidos dos tipos textuais. A definicdo de
um género textual é feita a partir dos conteudos tematicos que
apresentam sua estrutura especifica. Logo, para cada tipo de texto,
existem géneros caracteristicos.

Como se classificam os tipos e os géneros textuais

As classificagGes conforme o género podem sofrer mudancas
e sdo amplamente flexiveis. Os principais géneros sdo: romance,
conto, fabula, lenda, noticia, carta, bula de medicamento, cardapio
de restaurante, lista de compras, receita de bolo, etc.

Quanto aos tipos, as classificagdes sdo fixas, definem e
distinguem o texto com base na estrutura e nos aspectos linguisticos.

Os tipos textuais sdo: narrativo, descritivo, dissertativo,
expositivo e injuntivo. Resumindo, os géneros textuais sdo a parte
concreta, enquanto as tipologias integram o campo das formas, ou
seja, da teoria. Acompanhe abaixo os principais géneros textuais e
como eles se inserem em cada tipo textual:

Texto narrativo: esse tipo textual se estrutura em apresentacao,
desenvolvimento, climax e desfecho. Esses textos se caracterizam
pela apresentacdo das acGes de personagens em um tempo e
espacgo determinado. Os principais géneros textuais que pertencem
ao tipo textual narrativo sdo: romances, novelas, contos, crnicas
e fabulas.

Texto descritivo: esse tipo compreende textos que descrevem
lugares, seres ou relatam acontecimentos. Em geral, esse tipo de
texto contém adjetivos que exprimem as emog¢&es do narrador, e,
em termos de géneros, abrange diarios, classificados, cardapios de
restaurantes, folhetos turisticos, relatos de viagens, etc.

Texto expositivo: corresponde ao texto cuja fungdo é transmitir
ideias utilizando recursos de definicdo, comparagdo, descrigdo,
conceituagdo e informacdo. Verbetes de dicionario, enciclopédias,
jornais, resumos escolares, entre outros, fazem parte dos textos
expositivos.

Texto argumentativo: os textos argumentativos tém o objetivo
de apresentar um assunto recorrendo a argumentagdes, isto é,
caracteriza-se por defender um ponto de vista. Sua estrutura é
composta por introdugdo, desenvolvimento e conclusdo. Os textos
argumentativos compreendem os géneros textuais manifesto e
abaixo-assinado.

Texto injuntivo: esse tipo de texto tem como finalidade orientar
o leitor, ou seja, expor instrugdes, de forma que o emissor procure
persuadir seu interlocutor. Em razdo disso, o emprego de verbos no
modo imperativo é sua caracteristica principal. Pertencem a este
tipo os géneros bula de remédio, receitas culinarias, manuais de
instrugdes, entre outros.

ol

Texto prescritivo: essa tipologia textual tem a fungdo de instruir
o leitor em relagdo ao procedimento. Esses textos, de certa forma,
impedem a liberdade de atuagdo do leitor, pois decretam que ele
siga o que diz o texto. Os géneros que pertencem a esse tipo de
texto sdo: leis, cldusulas contratuais, editais de concursos publicos.

GENEROS TEXTUAIS

— Introdugdo

Os géneros textuais sdo estruturas essenciais para a comuni-
cacdo eficaz. Eles organizam a linguagem de forma que atenda as
necessidades especificas de diferentes contextos comunicativos.
Desde a antiguidade, a humanidade tem desenvolvido e adaptado
diversas formas de expressdo escrita e oral para facilitar a troca de
informagdes, ideias e emog0des.

Na pratica cotidiana, utilizamos géneros textuais diversos para
finalidades variadas. Quando seguimos uma receita, por exemplo,
utilizamos um género textual especifico para a instrugdo culinaria.
Ao ler um jornal, nos deparamos com géneros como a noticia, o
editorial e a reportagem, cada um com sua fungao e caracteristicas
distintas.

Esses géneros refletem a diversidade e a complexidade das in-
teragdes humanas e sdo moldados pelas necessidades sociais, cul-
turais e histdricas.

Compreender os géneros textuais é fundamental para a pro-
ducdo e interpretacdo adequadas de textos. Eles fornecem uma
moldura que orienta o produtor e o receptor na constru¢do e na
compreensado do discurso. A familiaridade com as caracteristicas de
cada género facilita a adequagao do texto ao seu propdsito comuni-
cativo, tornando a mensagem mais clara e eficaz.

— Defini¢ao e Importancia

Géneros textuais sdo formas especificas de estruturagdo da
linguagem que se adequam a diferentes situa¢des comunicativas.
Eles emergem das praticas sociais e culturais, variando conforme o
contexto, o propdsito e os interlocutores envolvidos. Cada género
textual possui caracteristicas préprias que determinam sua forma,
conteudo e fungdo, facilitando a interagdo entre o autor e o leitor
ou ouvinte.

Os géneros textuais sdao fundamentais para a organizagdo e a
eficacia da comunicagdo. Eles ajudam a moldar a expectativa do lei-
tor, orientando-o sobre como interpretar e interagir com o texto.
Além disso, fornecem ao autor uma estrutura clara para a constru-
¢do de sua mensagem, garantindo que esta seja adequada ao seu
propésito e publico-alvo.

Exemplos:

Receita de Culindria:

- Estrutura: Lista de ingredientes seguida de um passo a passo.

- Finalidade: Instruir o leitor sobre como preparar um prato.

- Caracteristicas: Linguagem clara e objetiva, uso de imperati-
vos (misture, asse, sirva).

Artigo de Opiniao:

- Estrutura: Introdugdo, desenvolvimento de argumentos, con-
clusdo.

- Finalidade: Persuadir o leitor sobre um ponto de vista.

- Caracteristicas: Linguagem formal, argumentos bem funda-
mentados, presenca de evidéncias.

Editora o

uc

a 44444444444444444444444

a solugo para o seu concursol


https://www.educamaisbrasil.com.br/enem/lingua-portuguesa/texto-narrativo
https://www.educamaisbrasil.com.br/enem/lingua-portuguesa/texto-descritivo
https://www.educamaisbrasil.com.br/enem/lingua-portuguesa/texto-expositivo

LEGISLAGAO APLICADA AO CFM

LEI N2 3.268/1957 “

LEI N2 3.268, DE 30 DE SETEMBRO DE 1957.

Dispde sobre os Conselhos de Medicina, e dd outras providén-
cias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA , fago saber que o CONGRESSO
NACIONAL decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art . 12 O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Me-
dicina, instituidos pelo Decreto-lei n2 7.955, de 13 de setembro de
1945, passam a constituir em seu conjunto uma autarquia, sendo
cada um deles dotado de personalidade juridica de direito publico,
com autonomia administrativa e financeira.

Art . 22 O conselho Federal e os Conselhos Regionais de Medi-
cina sdo os érgdos supervisores da ética profissional em toda a Re-
publica e a0 mesmo tempo, julgadores e disciplinadores da classe
médica, cabendo-lhes zelar e trabalhar por todos os meios ao seu
alcance, pelo perfeito desempenho ético da medicina e pelo pres-
tigio e bom conceito da profissdo e dos que a exergam legalmente.

Art . 32 Havera na Capital da Republica um Conselho Federal,
com jurisdigdo em todo o Territdrio Nacional, ao qual ficam subor-
dinados os Conselhos Regionais; e, em cada capital de Estado e Ter-
ritdrio e no Distrito Federal, um Conselho Regional, denominado se-
gundo sua jurisdi¢do, que alcancard, respectivamente, a do Estado,
a do Territdrio e a do Distrito Federal.

Art. 42 O Conselho Federal de Medicina compor-se-a de 28
(vinte e oito) conselheiros titulares, sendo: (Redagdo dada pela Lei
n2 11.000, de 2004)

| — 1 (um) representante de cada Estado da Federagao; (Inclui-
do pela Lei n2 11.000, de 2004)

Il — 1 (um) representante do Distrito Federal; e (Incluido pela
Lei n2 11.000, de 2004)

Il -1 (um) representante e respectivo suplente indicado pela
Associacdo Médica Brasileira. (Incluido pela Lei n2 11.000, de 2004)

§12 Os Conselheiros e respectivos suplentes de que tratam os
incisos | e Il serdo escolhidos por escrutinio secreto e maioria de vo-
tos, presentes no minimo 20% (vinte por cento), dentre os médicos
regularmente inscritos em cada Conselho Regional. (Incluido pela
Lei n2 11.000, de 2004)

§29 Para a candidatura a vaga de conselheiro federal, o médico
ndo necessita ser conselheiro do Conselho Regional de Medicina
em que esta inscrito. (Incluido pela Lei n2 11.000, de 2004)

Art . 52 S3o atribui¢gdes do Conselho Federal:

a) organizar o seu regimento interno;

b) aprovar os regimentos internos organizados pelos Conselhos
Regionais;

c) eleger o presideite e o secretaria geral do Conselho;

d) votar e alterar o Cddigo de Deontologia Médica, ouvidos os
Conselhos Regionais;

e) promover quaisquer diligéncias ou verificagdes, relativas ao
funcionamento dos Conselhos de Medicina, nos Estados ou Territé-
rios e Distrito Federel, e adotar, quando necessarias, providéncias
convenientes a bem da sua eficiéncia e regularidade, inclusive a de-
signacgdo de diretoria provisoria;

f) propor ao Governo Federal a emenda ou alteragdo do Regu-
lamento desta lei;

g) expedir as instrugdes necessarias ao bom funcionamento
dos Conselhos Regionais;

h) tomar conhecimento de quaisquer dividas suscitadas pelos
Conselhos Regionais e dirimi-las;

i) em grau de recurso por provocacdo dos Conselhos Regionais,
ou de qualquer interessado, deliberar sobre admissdo de membros
aos Conselhos Regionais e sobre penalidades impostas aos mesmos
pelos referidos Conselhos.

j) fixar e alterar o valor da anuidade Unica, cobrada aos inscri-
tos nos Conselhos Regionais de Medicina; e (Incluido pela Lei n2
11.000, de 2004)

1) normatizar a concessdo de didrias, jetons e auxilio de repre-
sentac¢do, fixando o valor maximo para todos os Conselhos Regio-
nais. (Incluido pela Lei n2 11.000, de 2004)

Art . 62 O mandato dos membros do Conselho Federal de Medi-
cina serd meramente honorifico e durara 5 (cinco) anos.

Art . 72 Na primeira reunido ordinaria do Conselho Federal serda
eleita a sua diretoria, composta de presidente, vice-presidente, se-
cretario geral, primeiro e segundo secretarios, tesoureiro, na forma
do regimento.

Art . 82 Ao presidente do Conselho Federal compete a diregdo
do mesmo Conselho, cabendo-lhe velar pela conservagdo do de-
coro e da independéncia dos Conselhos de Medicina e pelo livre
exercicio legal dos direitos de seus membros.

Art . 92 O secretario geral terd a seu cargo a secretaria perma-
nente do Conselho Federal.

Art . 10. (Revogado pela Lei n2 11.000, de 2004)

Art.11. A renda do Conselho Federal serd constituida de:

a) 20% (vinte por cento) da totalidade do imposto sindical pago
pelos médicos;

b) 1/3 (um tergo) da taxa de expedicdo das carteiras profissio-
nais;

c) 1/3 (um tergo) das multas aplicadas pelos Conselhos Regio-
nais;

d) doagdes e legados;

e) subvengdes oficiais;

f) bens e valores adquiridos;

g) 1/3 (um terco) das anuidades percebidas pelos Conselhos
Regionais.

Art . 12. Os Conselhos Regionais serdo instalados em cada capi-
tal de Estado na de Territério e no Distrito Federal, onde terdo sua
sede, sendo compostos de 5 (cinco) membros, quando o Conselho
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tiver até 50 (cinquenta) médicos inscritos, de 10 (dez), até 150 (cen-
to e cinquenta) médicos inscritos, de 15 (quinze), até 300 (trezen-
tos) inscritos, e, finalmente, de 21 (vinte e um), quando excedido
esse numero.

Art . 13. Os membros dos Conselhos Regionais de Medicina,
com excegdo de um que sera escolhido pela Associagdo Médica,
sediada na Capital do respectivo Estado, federado a Associacdo Mé-
dica Brasileira, serdo eleitos, em escrutinio secreto, em assembleia
dos inscritos de cada regido e que estejam em pleno gozo de seus
direitos.

§12 As elei¢Ges para os Conselhos Regionais serdo feitas sem
discriminagdo de cargos, que serdao providos na primeira reunidao
ordinaria dos mesmos.

§22 O mandato dos membros dos Conselhos Regionais serd
meramente honorifico, e exigida como requisito para elei¢cdo a qua-
lidade de brasileiro nato ou naturalizado.

Art . 14. A diretoria de cada Conselho Regional compor-se-a
de presidente, vice-presidente, primeiro e segundo secretdrios e
tesoureiro.

Paragrafo Unico. Nos Conselhos onde o quadro abranger me-
nos de 20 (vinte) médicos inscritos poderdo ser suprimidos os car-
gos de vice-presidente e os de primeiro ou segundo secretarios, ou
alguns destes.

Art . 15. Sdo atribui¢cdes dos Conselhos Regionais:

a) deliberar sobre a inscrigdo e cancelamento no quadro do
Conselho;

b) manter um registro dos médicos, legalmente habilitados,
com exercicio na respectiva Regido;

c) fiscalizar o exercicio da profissdo de médico;

d) conhecer, apreciar e decidir os assuntos atinentes a ética
profissional, impondo as penalidades que couberem;

e) elaborar a proposta do seu regimento interno, submetendo-
-a a aprovagao do Conselho Federal;

f) expedir carteira profissional;

g) velar pela conservagdo da honra e da independéncia do Con-
selho, livre exercicio legal dos direitos dos médicos;

h) promover, por todos os meios e o seu alcance, o perfeito
desempenho técnico e moral da medicina e o prestigio e bom con-
ceito da medicina, da profissdo e dos que a exergcam;

i) publicar relatérios anuais de seus trabalhos e a relagdo dos
profissionais registrados;

j) exercer os atos de jurisdi¢do que por lei lhes sejam cometi-
dos;

k) representar ao Conselho Federal de Medicina Aérea sobre
providéncias necessarias para a regularidade dos servigos e da fis-
calizagdo do exercicio da profissao.

Art . 16. A renda dos Conselhos Regionais sera constituida de:

a) taxa de inscrigdo;

b) 2/3 (dois tergos) da taxa de expedicdo de carteiras profis-
sionais;

c) 2/3 (dois tercos) da anuidade paga pelos membros inscritos
no Conselho Regional;

d) 2/3 (dois tergos) das multas aplicadas de acordo com a alinea
ddoart. 22;

e) doagOes e legados;

f) subvengdes oficiais;

g) bens e valores adquiridos.

Art . 17. Os médicos s6 poderdo exercer legalmente a medicina,
em qualquer de seus ramos ou especialidades, apds o prévio regis-
tro de seus titulos, diplomas, certificados ou cartas no Ministério da
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Educagdo e Cultura e de sua inscrigdo no Conselho Regional de Me-
dicina, sob cuja jurisdicdo se achar o local de sua atividade. (Vide
Medida Provisdria n2 621, de 2013)

Art . 18. Aos profissionais registrados de acordo com esta lei
sera entregue uma carteira profissional que os habitara ao exercicio
da medicina em todo o Pais.

§12 No caso em que o profissional tiver de exercer tempora-
riamente, a medicina em outra jurisdicdo, apresentara sua carteira
para ser visada pelo Presidente do Conselho Regional desta juris-
digdo.

§22 Se o médico inscrito no Conselho Regional de um Estado
passar a exercer, de modo permanente, atividade em outra regido,
assim se entendendo o exercicio da profissdo por mais de 90 (no-
venta) dias, na nova jurisdigdo, ficara obrigado a requerer inscrigdo
secundaria no quadro respectivo, ou para ele se transferir, sujeito,
em ambos os casos, a jurisdicdo do Conselho local pelos atos prati-
cados em qualquer jurisdi¢do.

§32 Quando deixar, temporaria ou definitivamente, de exercer
atividade profissional, o profissional restituird a carteira a secretaria
do Conselho onde estiver inscrito.

§42 No prontuario do médico serdo feitas quaisquer anotagdes
referentes ao mesmo, inclusive os elogios e penalidades.

§52 Fica dispensado da obrigacdo de que trata o §22 deste ar-
tigo, ainda que em carater transitério, o perito médico federal que
esteja fora da unidade federativa originaria do seu registro em con-
selho regional, quando em cumprimento de dever funcional deter-
minado no interesse da administragdo publica. (Incluido pela Lei n2
14.724, de 2023)

Art . 19. A carteira profissional, de que trata o art. 18, valera
documento de identidade e tera fé publica.

Art . 20. Todo aquele que mediante anuncios, placas, cartdes
ou outros meios quaisquer, se propuser ao exercicio da medicina,
em qualquer dos ramos ou especialidades, fica sujeito as penalida-
des aplicaveis ao exercicio ilegal da profissdo, se ndo estiver devida-
mente registrado.

Art . 21. O poder de disciplinar e aplicar penalidades aos mé-
dicos compete exclusivamente ao Conselho Regional, em que es-
tavam inscritos ao tempo do fato punivel, ou em que ocorreu, nos
termos do art. 18, §1°.

Paragrafo Unico. A jurisdicdo disciplinar estabelecida neste ar-
tigo ndo derroga a jurisdicgdo comum quando o fato constitua crime
punido em lei.

Art . 22. As penas disciplinares aplicaveis pelos Conselhos Re-
gionais aos seus membros sdo as seguintes:

a) adverténcia confidencial em aviso reservado;

b) censura confidencial em aviso reservado;

¢) censura publica em publica¢do oficial;

d) suspensdo do exercicio profissional até 30 (trinta) dias;

e) cassac¢do do exercicio profissional, ad referendum do Conse-
Iho Federal.

§19 Salvo os casos de gravidade manifesta que exijam aplicagao
imediata da penalidade mais grave a imposi¢do das penas obedece-
ra a gradagdo deste artigo.

§22 Em matéria disciplinar, o Conselho Regional deliberara de
oficial ou em consequéncia de representa¢do de autoridade, de
qualqguer membro, ou de pessoa estranha ao Conselho, interessada
no caso.

§32 A deliberagdao do Comércio precederd, sempre, audiéncia
do acusado, sendo-lhe dado defensor no caso de ndo ser encontra-
do, ou for revel.
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§42 Da imposicdo de qualquer penalidade cabera recurso, no
prazo de 30 (trinta) dias, contados da ciéncia, para o Conselho Fede-
ral, sem efeito suspenso salvo os casos das alineasc, ee f, em que
o efeito sera suspensivo.

§52 Além do recurso previsto no paragrafo anterior, ndo caberd
qualquer outro de natureza administrativa, salvo aos interessados a
via judiciaria para as a¢Ges que forem devidas.

§62 As denuncias contra membros dos Conselhos Regionais s6
serdo recebidas quando devidamente assinadas e acompanhadas
da indicagdo de elementos comprobatdrios do alegado.

Art 23. Constituem a assembleia geral de cada Conselho Re-
gional os médicos inscritos, que se achem no pleno gozo de seus
direitos e tenham ai a sede principal de sua atividade profissional.

Paragrafo Unico. A assembleia geral sera dirigida pelo presiden-
te e os secretarios do Conselho Regional respectivo.

Art . 24. A assembleia geral compete:

| - ouvir a leitura e discutir o relatério e contas da diretoria.
Para esse fim se reunird, ao menos uma vez por ano, sendo, nos
anos em que se tenha de realizar a eleigdo do Conselho Regional,
de 30 (trinta) a 45(quarenta e cinco) dias antes da data fixada para
essa eleicdo;

Il - autorizar a alienagdo de iméveis do patriménio do Conselho;

Il - fixar ou alterar as de contribui¢cdes cobradas pelo Conselho
pelos servigos praticados;

IV - deliberar sobre as questdes ou consultas submetidas a sua
decisdo pelo Conselho ou pela Diretoria;

V - eleger um delegado e um suplente para eleicdo dos mem-
bros e suplentes do Conselho Federal.

Art 25. A assembleia geral em primeira convocagdo, reunir-se-a
com a maioria absoluta de seus membros e, em segunda convoca-
¢do, com qualquer nimero de membros presentes.

Paragrafo uUnico. As deliberagGes serdo tomadas por maioria de
votos dos presentes.

Art . 26. O voto é pessoal e obrigatério em toda eleicdo, salvo
doenga ou auséncia comprovadas plenamente.

§19 Por falta injustificada a elei¢do, incorrera o membro do
Conselho na multa de Cr$200,00 (duzentos cruzeiros), dobrada na
reincidéncia.

§22 Os médicos que se encontrarem fora da sede das eleigOes,
por ocasido destas, poderdo dar seu voto em dupla sobrecarta, opa-
ca, fechada, e remetida pelo correio, sob registro, por oficio com
firma reconhecida, ao Presidente do Conselho Regional.

§32 Serdo computadas as cédulas recebidas, com as formalida-
des do paragrafo precedente até o momento de encerrar-se a vota-
¢do. A sobrecarta maior sera aberta pelo Presidente do Conselho,
que depositara a sobrecarta menor na urna, sem violar o segrédo
do voto.

§42 As eleigdes serdo anunciadas no orgdo oficial e em jornal
de grande circulagdo, com 30 (trinta) dias de antecedéncia.

§52 As elei¢bes serdo feitas por escrutinio secreto, perante o
Conselho, podendo, quando haja mais de duzentos votantes, de-
terminarem-se locais diversos para o recebimento dos votos, per-
manecendo, neste caso, em cada local, dois diretores, ou médicos
inscritos, designados pelo Conselho.

§62 Em cada eleigdo, os votos serdo recebidos durante 6 (seis)
horas continuas pelo menos.
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Art . 27. A inscri¢do dos profissionais ja registrados nos 6rgaos
de salde publica, na data da presente lei, sera feita independente
da apresentacgdo de titulos, diplomas certificados ou cartas registra-
das no Ministério da Educagdo e Cultura, mediante prova do regis-
tro na repartigdo competente.

Art 28. O atual Conselho Federal de Medicina designara direto-
rias provisodrias para os Conselhos Regionais dos Estados Territérios
e Distrito Federal, onde ndo houverem ainda sido instalados, que
tomardo a seu cargo a sua instalagdo e a convocagdo, dentro em
180 (cento e oitenta) dias, da assembleia geral, que elegera o Con-
selho Regional respectivo.

Art 29. O Conselho Federal de Medicina baixara instrugdes no
sentido de promover a coincidéncia dos mandatos dos membros
do Conselhos Regionais ja instalados e dos que vierem a ser orga-
nizados.

Art . 30. Enquanto ndo for elaborado e aprovado pelo Conselho
Federal de Medicina, ouvidos os Conselhos Regionais o Cédigo de
Deontologia Médica, vigorara o Cédigo de Etica da Associacdo Mé-
dica Brasileira.

Art . 31. O pessoal a servigo dos Conselhos de Medicina sera
inscrito, para efeito de previdéncia social, no Instituto de Previdén-
cia e Assisténcia dos Servidores do Estado em conformidade com o
art. 22 do Decreto-lei n2 3.347, de 12 de junho de 1941.

Art . 32. As diretorias provisdrias, a que se refere o art. 28, or-
ganizardo a tabela de emolumentos devidos pelos inscritos, subme-
tendo-a a aprovacdo do Conselho Federal.

Art . 33. O Poder Executivo providenciard a entrega ao Conse-
Iho Federal de Medicina, logo apds a publicagdo da presente lei, de
40% (quarenta por certo) da totalidade do imposto sindical pago
pelos médicos a fim de que sejam empregados na instalagdo do
mesmo Conselho e dos Conselhos Regionais.

Art . 34. O Governo Federal tomard medidas para a instalagdo
condigna dos Conselhos de Medicina no Distrito Federal e nas ca-
pitais dos Estados e Territérios, tanto quanto possivel em edificios
publicos.

Art . 35 O Conselho Federal de Medicina elaborard o projeto
de decreto de regulamentagdo desta lei, apresentando-o ao Poder
Executivo dentro em 120 (cento e vinte) dias a contar da data de
sua publicacdo.

Art 36. Esta lei entrard em vigor na data de sua publicagao, re-
vogados o Decreto-lei n2 7.955, de 13 de setembro de 1945, e dis-
posi¢cGes em contrario.

Rio de Janeiro, 30 de setembro de 1957; 1362 da Independén-
cia e 692 da Republica.

DECRETO N2 44.045/1958 “

DECRETO N2 44.045, DE 19 DE JULHO DE 1958.

Aprova o Regulamento do Conselho Federal e Conselhos regio-
nais de Medicina a que se refere a Lei n? 3.268, de 30 de setembro
de 1957.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, usando da atribuigdo que Ihe
confere o artigo 87, inciso |, da Constituicdo,
DECRETA:
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Art. 12 Fica aprovado o Regulamento do Conselho Federal de
Medicina e Conselhos Regionais de Medicina que, assinado pelo
Ministro de Estado dos Negdcios da Saude, com este baixa.

Art. 292 Este decreto entrard em vigor na data da sua publicagao,
revogadas as disposigdes em contrario.

Rio de Janeiro, em 19 de julho de 1958; 1372 da Independéncia
e 702 da Republica.

PROJETO DO REGULAMENTO A QUE SE REFERE A LEI N2
3.268, DE 30 DE SETEMBRO DE 1957

CAPITULO |
DA INSCRICAO

Art. 12 Os médicos legalmente habilitados ao exercicio da pro-
fissdo em virtude dos diplomas que Ihes foram conferidos pelas Fa-
culdades de Medicina oficiais ou reconhecidas do pais s6 poderdo
desempenha-lo efetivamente depois de inscreverem-se nos Conse-
Ihos Regionais de Medicina que jurisdicionarem a area de sua ativi-
dade profissional.

Paragrafo uUnico. A obrigatoriedade da inscrigdo a que se refere
o presente artigo abrange todos os profissionais militantes, sem dis-
tingao de cargos ou fungdes publicas.

Art. 22 O pedido de inscrigdo no Conselho Regional de Medi-
cina competente sera acompanhado da seguinte documentagdo:
(Redagdo dada pelo Decreto n2 10.911, de 2021) (Vigéncia)

| - original ou fotocdpia autenticada do diploma de conclusdo
de curso, expedido por instituicdo de ensino superior, registrado no
Ministério da Educagao; (Incluido pelo Decreto n? 10.911, de 2021)
(Vigéncia)

Il - cépia do certificado de alistamento militar, com prova de
regularidade; (Incluido pelo Decreto n? 10.911, de 2021) (Vigéncia)

Il - cépia do titulo de eleitor e da certiddo de regularidade
junto a Justiga Eleitoral; (Incluido pelo Decreto n? 10.911, de 2021)
(Vigéncia)

IV - cépia da carteira de identidade; e (Incluido pelo Decreto n?
10.911, de 2021) (Vigéncia)

V - comprovante de situa¢do cadastral no Cadastro de Pessoas
Fisicas - CPF da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil do
Ministério da Economia. (Incluido pelo Decreto n2 10.911, de 2021)
(Vigéncia)

§12 Na hipdtese de diploma expedido por instituicdo de ensi-
no superior estrangeira, o requerente devera apresentar o diplo-
ma original, previamente revalidado e registrado em instituicdo de
ensino superior brasileira autorizada pelo Ministério da Educacdo,
com tradugdo juramentada. (Redagdo dada pelo Decreto n2 10.911,
de 2021) (Vigéncia)

§22 Na hipdtese do §12, em se tratando de requerente estran-
geiro, ndo serd exigida a apresentagdo dos documentos previstos
nos incisos |, Il e Il do caput. (Redagdo dada pelo Decreto n2 10.911,
de 2021) (Vigéncia)

§32 Os Conselhos Regionais de Medicina poderdo exigir docu-
mentos complementares aos referidos neste artigo, nas hipéteses
previstas em resolugdo do Conselho Federal de Medicina. (Redagdo
dada pelo Decreto n? 10.911, de 2021) (Vigéncia)

Art. 32 A efetivagdo real do registro do médico so existira de-
pois da sua inscricdo nos assentamentos dos Conselhos Regionais
de Medicina e também depois da expedicdo da Carteira Profissional
estatuida nos artigos 18 e 19 da Lei n? 3.268, de 30 de setembro de

u

1957, cuja obtengdo pelos interessados exige o pagamento prévio
desse documento e o pagamento prévio da primeira anuidade, nos
termos do art. 79, §§12 e 29, do presente regulamento.

Paragrafo unico. Para todos os Conselhos Regionais de Medici-
na serdo uniformes as normas de processar os pedidos de inscri¢do,
os registros e as expedi¢cdes da Carteira Profissional, valendo esta
como prova de identidade e cabendo ao Conselho Federal de Medi-
cina, disciplinar, por “atos resolutérios”, a matéria constante deste
artigo.

Art. 42 O pedido de inscricdo a que se refere o artigo anterior,
podera ser feito por procurador quando o médico a inscrever-se ndo
possa deslocar-se de seu local de trabalho. Nesses casos, ser-lhe-do
enviados registrados pelo Correio, por intermédio do Tabelido da
comarca os documentos a serem por ele autenticados a fim de que
o requerente, em presenca do Tabelido, os assine e neles aponha a
impressao digital do polegar da mao direita, dentro do prazo ma-
ximo de trés (3) dias, devolvendo-os com a firma reconhecida ao
Presidente do Conselho Regional que entdo autorizara a expedi¢ao
da carteira e a inscrigdo.

Art. 42-A Para formalizar o pedido de inscricdo do médico, os
Conselhos Regionais de Medicina deverdo: (Incluido pelo Decreto
n210.911, de 2021) (Vigéncia)

| - coletar os dados biométricos do médico; (Incluido pelo De-
creto n2 10.911, de 2021) (Vigéncia)

II - verificar se o médico consta da relagao de formandos envia-
da pela instituicdo de ensino superior; e (Incluido pelo Decreto n2
10.911, de 2021) (Vigéncia)

Il - realizar a confirmacgao individual, por meio do encaminha-
mento de oficio a instituicdo de ensino superior na qual o médico
se graduou, na hipdtese de ndo constar da relagdo de formandos
de que trata o inciso Il. (Incluido pelo Decreto n? 10.911, de 2021)
(Vigéncia)

Art. 52 O pedido de inscricdo do médico serd indeferido quan-
do: (Redagdo dada pelo Decreto n? 10.911, de 2021) (Vigéncia)

| - os documentos apresentados nao estiverem em conformi-
dade com o disposto no art. 29; e (Incluido pelo Decreto n? 10.911,
de 2021) (Vigéncia)

Il - o diploma de conclusdo do curso de Medicina tiver sido ex-
pedido por instituicdo de ensino estrangeira e ndo cumprir os requi-
sitos constantes do §12 do art. 29. (Incluido pelo Decreto n? 10.911,
de 2021) (Vigéncia)

Art. 62 Fica o médico obrigado a comunicar ao Conselho Regio-
nal de Medicina em que estiver inscrito a instalagdo do seu consul-
torio ou local de trabalho profissional, assim como qualquer trans-
feréncia de sede, ainda quando na mesma jurisdicdo.

§12 Quando houver mudanca de sede de trabalho, bem como
no caso de abandono temporario ou definitivo da profissao, obe-
decer-se-a as disposi¢cdes dos §§19, 22, 32 e 42 do art. 18 da Lei
n? 3.268, de 30 de setembro de 1957, pagando nova anuidade ao
Conselho da Regido onde passar a exercer a profissao.

§22 Quando houver mudanca de sede de trabalho para regido
de competéncia de outro Conselho Regional, o profissional devera
quitar integralmente a anuidade no Conselho Regional de Medicina
de origem. (Incluido pelo Decreto n2 10.911, de 2021) (Vigéncia)

§32 Na hipdtese do §22, o profissional ficara isento do reco-
Ihimento no Conselho Regional na localidade de destino. (Incluido
pelo Decreto n2 10.911, de 2021) (Vigéncia)
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CONSTITUICAO FEDERAL: TiTULO | E TITULO Il H

Forma, Sistema e Fundamentos da Republica

— Papel dos Principios e o Neoconstitucionalismo

Os principios abandonam sua fungdo meramente subsidiaria
na aplicagdo do Direito, quando serviam tdo somente de meio de
integracdo da ordem juridica (na hipdtese de eventual lacuna) e ve-
tor interpretativo, e passam a ser dotados de elevada e reconhecida
normatividade.

- Principio Federativo

Significa que a Unido, os Estados-membros, o Distrito Federal
e 0s Municipios possuem autonomia, caracteriza por um determi-
nado grau de liberdade referente a sua organizagdo, a sua adminis-
tragdo, a sua normatizacdo e ao seu Governo, porém limitada por
certos principios consagrados pela Constituicdo Federal.

- Principio Republicano

E uma forma de Governo fundada na igualdade formal entre
as pessoas, em que os detentores do poder politico exercem o
comando do Estado em carater eletivo, representativo, temporario
e com responsabilidade.

- Principio do Estado Democratico de Direito

O Estado de Direito é aquele que se submete ao império da lei.
Por sua vez, o Estado democratico caracteriza-se pelo respeito ao
principio fundamental da soberania popular, vale dizer, funda-se na
nogao de Governo do povo, pelo povo e para o povo.

- Principio da Soberania Popular

O paragrafo Unico do Artigo 12 da Constituicdo Federal reve-
la a adogdo da soberania popular como principio fundamental ao
prever que “Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio
de representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta Cons-
tituigdo”.

- Principio da Separag¢ao dos Poderes

A visdo moderna da separagdo dos Poderes ndo impede que
cada um deles exerga atipicamente (de forma secundaria), além de
sua fungdo tipica (preponderante), fungdes atribuidas a outro Po-
der.

Vejamos abaixo, os dispositivos constitucionais corresponden-
tes ao tema supracitado:

Editora .o
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TiTULO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

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

| - a soberania;

Il - a cidadania

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa; (Vide Lei
n? 13.874, de 2019)

V - o pluralismo politico.

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

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

Objetivos Fundamentais da Republica
Os Objetivos Fundamentais da Republica estdo elencados no
Artigo 32 da CF/88. Vejamos:

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

| - construir uma sociedade livre, justa e soliddria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

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

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

Principios de Direito Constitucional Internacional
Os Principios de Direito Constitucional Internacional estdo
elencados no Artigo 42 da CF/88. Vejamos:

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

| - independéncia nacional;

Il - prevaléncia dos direitos humanos;

Il - autodeterminagdo dos povos;

IV - ndo - intervengdo;

V - igualdade entre os Estados;

VI - defesa da paz;

VII - solugdo pacifica dos conflitos;

VIII - repudio ao terrorismo e ao racismo;

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

X - concessao de asilo politico.
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Paragrafo Unico. A Republica Federativa do Brasil buscara a in-
tegracdo econdmica, politica, social e cultural dos povos da América
Latina, visando a formagdo de uma comunidade latino - americana
de nagdes.

DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS
Os direitos individuais estdo elencados no caput do Artigo 52
da CF. Sdo eles:

Direito a Vida

O direito a vida deve ser observado por dois prismas: o direito
de permanecer vivo e o direito de uma vida digna.

O direito de permanecer vivo pode ser observado, por exemplo,
na vedagdo a pena de morte (salvo em caso de guerra declarada).

Ja o direito a uma vida digna, garante as necessidades vitais
basicas, proibindo qualquer tratamento desumano como a tortura,
penas de carater perpétuo, trabalhos forgados, cruéis, etc.

Direito a Liberdade

O direito a liberdade consiste na afirmagdo de que ninguém sera
obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa, sendo em virtude de
lei. Tal dispositivo representa a consagra¢do da autonomia privada.

Trata-se a liberdade, de direito amplo, ja que compreende,
dentre outros, as liberdades: de opinido, de pensamento, de loco-
mogao, de consciéncia, de crenca, de reunido, de associagcdo e de
expressao.

Direito a Igualdade

Aigualdade, principio fundamental proclamado pela Constitui-
¢do Federal e base do principio republicano e da democracia, deve
ser encarada sob duas dticas, a igualdade material e a igualdade
formal.

A igualdade formal é a identidade de direitos e deveres conce-
didos aos membros da coletividade por meio da norma.

Por sua vez, a igualdade material tem por finalidade a busca
da equiparagcdo dos cidaddos sob todos os aspectos, inclusive o
juridico. E a consagracdo da maxima de Aristételes, para quem o
principio da igualdade consistia em tratar igualmente os iguais e
desigualmente os desiguais na medida em que eles se desigualam.

Sob o pdlio da igualdade material, caberia ao Estado promover
a igualdade de oportunidades por meio de politicas publicas e leis
que, atentos as caracteristicas dos grupos menos favorecidos, com-
pensassem as desigualdades decorrentes do processo historico da
formacgédo social.

Direito a Privacidade

Para o estudo do Direito Constitucional, a privacidade é género,
do qual sdo espécies a intimidade, a honra, a vida privada e a ima-
gem. De maneira que, os mesmos sdo invioldveis e a eles assegura-
-se o direito a indeniza¢do pelo dano moral ou material decorrente
de sua violagdo.

Direito a Honra

O direito a honra almeja tutelar o conjunto de atributos perti-
nentes a reputacdo do cidaddo sujeito de direitos, exatamente por
tal motivo, sdo previstos no Cédigo Penal.
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Direito de Propriedade

E assegurado o direito de propriedade, contudo, com
restricdes, como por exemplo, de que se atenda a fungdo social da
propriedade. Também se enquadram como espécies de restri¢cdo do
direito de propriedade, a requisi¢do, a desapropriagao, o confisco
e 0 usucapido.

Do mesmo modo, é no direito de propriedade que se assegu-
ram a inviolabilidade do domicilio, os direitos autorais (propriedade
intelectual) e os direitos reativos a heranca.

Destes direitos, emanam todos os incisos do Art. 52, da CF/88,
conforme veremos abaixo:

TiTULO 1l
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

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

| - homens e mulheres sdo iguais em direitos e obrigagdes, nos
termos desta Constituicao;

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

Il - ninguém serd submetido a tortura nem a tratamento
desumano ou degradante;

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

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

VI - é inviolavel a liberdade de consciéncia e de crenca, sendo
assegurado o livre exercicio dos cultos religiosos e garantida, na
forma da lei, a protec¢do aos locais de culto e a suas liturgias;

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

VIII - ninguém serd privado de direitos por motivo de crenca
religiosa ou de convicgdo filosofica ou politica, salvo se as invocar
para eximir - se de obrigac¢do legal a todos imposta e recusar - se a
cumprir prestac¢do alternativa, fixada em lei;

IX - é livre a expressdo da atividade intelectual, artistica,
cientifica e de comunicagao, independentemente de censura ou
licenga;

X - sdo inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a
imagem das pessoas, assegurado o direito a indenizacdo pelo dano
material ou moral decorrente de sua violagado;

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

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

Xl - é livre o exercicio de qualquer trabalho, oficio ou profissao,
atendidas as qualificagdes profissionais que a lei estabelecer;
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XIV - é assegurado a todos o acesso ainformacdo e resguardado
o sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio profissional;

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

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

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

XVIIl - a criagdo de associacdes e, na forma da lei, a de
cooperativas independem de autorizagdo, sendo vedada a
interferéncia estatal em seu funcionamento;

XIX - as associagdes sO poderdo ser compulsoriamente
dissolvidas ou ter suas atividades suspensas por decisdo judicial,
exigindo - se, no primeiro caso, o transito em julgado;

XX - ninguém poderd ser compelido a associar - se ou a
permanecer associado;

XXI - as entidades associativas, quando expressamente
autorizadas, tém legitimidade para representar seus filiados judicial
ou extrajudicialmente;

XXII - é garantido o direito de propriedade;

XXIIl - a propriedade atendera a sua fungdo social;

XXIV - a lei estabelecera o procedimento para desapropriagdo
por necessidade ou utilidade publica, ou por interesse social,
mediante justa e prévia indenizagdo em dinheiro, ressalvados os
casos previstos nesta Constituicao;

XXV - no caso de iminente perigo publico, a autoridade
competente podera usar de propriedade particular, assegurada ao
proprietario indenizagdo ulterior, se houver dano;

XXVI - a pequena propriedade rural, assim definida em lei,
desde que trabalhada pela familia, ndo serd objeto de penhora para
pagamento de débitos decorrentes de sua atividade produtiva,
dispondo a lei sobre os meios de financiar o seu desenvolvimento;

XXVII - aos autores pertence o direito exclusivo de utilizagdo,
publicacdo ou reproducdo de suas obras, transmissivel aos
herdeiros pelo tempo que a lei fixar;

XXVIII - sdo assegurados, nos termos da lei:

a) a protecdo as participagées individuais em obras coletivas e
a reproduc¢do da imagem e voz humanas, inclusive nas atividades
desportivas;

b) o direito de fiscalizagdo do aproveitamento econdémico
das obras que criarem ou de que participarem aos criadores, aos
intérpretes e as respectivas representagdes sindicais e associativas;

XXIX - a lei assegurara aos autores de inventos industriais
privilégio tempordrio para sua utilizagdo, bem como protegao
as criagOes industriais, a propriedade das marcas, aos nomes de
empresas e a outros signos distintivos, tendo em vista o interesse
social e o desenvolvimento tecnoldgico e econdmico do Pais;

XXX - é garantido o direito de heranga;

XXXI - a sucessao de bens de estrangeiros situados no Pais sera
regulada pela lei brasileira em beneficio do cénjuge ou dos filhos
brasileiros, sempre que ndo Ihes seja mais favoravel a lei pessoal
do «de cujus»;

XXXIl - o Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do
consumidor;
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XXXIIl - todos tém direito a receber dos orgdos publicos
informacgGes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo
ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo sejaimprescindivel
a segurancga da sociedade e do Estado; (Regulamento) (Vide Lei n2
12.527, de 2011)

XXXIV - sdo a todos assegurados, independentemente do
pagamento de taxas:

a) o direito de peticdo aos Poderes Publicos em defesa de
direitos ou contra ilegalidade ou abuso de poder;

b) a obtencdo de certiddes em reparti¢es publicas, para defesa
de direitos e esclarecimento de situagdes de interesse pessoal;

XXXV - a lei ndo excluird da apreciagdo do Poder Judiciario
lesdo ou ameaca a direito;

XXXVI - a lei ndo prejudicara o direito adquirido, o ato juridico
perfeito e a coisa julgada;

XXXVII - ndo havera juizo ou tribunal de excegdo;

XXXVIII - é reconhecida a instituigdo do juri, com a organizagao
que lhe der a lei, assegurados:

a) a plenitude de defesa;

b) o sigilo das votacgdes;

c) a soberania dos veredictos;

d) a competéncia para o julgamento dos crimes dolosos contra
avida;

XXXIX - ndo ha crime sem lei anterior que o defina, nem pena
sem prévia cominacgdo legal;

XL - a lei penal ndo retroagird, salvo para beneficiar o réu;

XLl - a lei punird qualquer discriminagdo atentatéria dos
direitos e liberdades fundamentais;

XLl - a pratica do racismo constitui crime inafiangavel e
imprescritivel, sujeito a pena de reclusao, nos termos da lei;

XLIIl - a lei considerard crimes inafiangaveis e insuscetiveis de
gragaouanistiaapraticadatortura, otraficoilicito de entorpecentes
e drogas afins, o terrorismo e os definidos como crimes hediondos,
por eles respondendo os mandantes, os executores e 0s que,
podendo evitd - los, se omitirem; (Regulamento)

XLIV - constitui crime inafiangavel e imprescritivel a agdo de
grupos armados, civis ou militares, contra a ordem constitucional e
o Estado Democratico;

XLV - nenhuma pena passard da pessoa do condenado, podendo
a obrigacdo de reparar o dano e a decretagdo do perdimento de
bens ser, nos termos da lei, estendidas aos sucessores e contra eles
executadas, até o limite do valor do patrimonio transferido;

XLVI - a lei regulara a individualizagdo da pena e adotara, entre
outras, as seguintes:

a) privacdo ou restricdo da liberdade;

b) perda de bens;

c) multa;

d) prestacgdo social alternativa;

e) suspensdo ou interdigdo de direitos;

XLVII - ndo havera penas:

a) de morte, salvo em caso de guerra declarada, nos termos do
art. 84, XIX;

b) de carater perpétuo;

c) de trabalhos forgados;

d) de banimento;

e) cruéis;

XLVIII - a pena sera cumprida em estabelecimentos distintos,
de acordo com a natureza do delito, a idade e o sexo do apenado;
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XLIX - é assegurado aos presos o respeito a integridade fisica
e moral;

L-as presidiarias serdo asseguradas condi¢des para que possam
permanecer com seus filhos durante o periodo de amamentagao;

LI - nenhum brasileiro sera extraditado, salvo o naturalizado,
em caso de crime comum, praticado antes da naturalizagdo, ou de
comprovado envolvimento em trafico ilicito de entorpecentes e
drogas afins, na forma da lei;

LIl - ndo sera concedida extradicdo de estrangeiro por crime
politico ou de opinido;

LIl - ninguém sera processado nem sentenciado sendo pela
autoridade competente;

LIV - ninguém sera privado da liberdade ou de seus bens sem o
devido processo legal;

LV - aos litigantes, em processo judicial ou administrativo, e aos
acusados em geral sdo assegurados o contraditério e ampla defesa,
com os meios e recursos a ela inerentes;

LVI - sdo inadmissiveis, no processo, as provas obtidas por
meios ilicitos;

LVII - ninguém serd considerado culpado até o transito em
julgado de sentenca penal condenatéria;

LVIIl - o civilmente identificado ndo serd submetido a
identificagdo criminal, salvo nas hipoteses previstas em lei;
(Regulamento)

LIX - sera admitida agdo privada nos crimes de agdo publica, se
esta ndo for intentada no prazo legal;

LX - a lei s6 poderd restringir a publicidade dos atos processuais
quando a defesa da intimidade ou o interesse social o exigirem;

LXI-ninguém serd preso senao em flagrante delito ou por ordem
escrita e fundamentada de autoridade judiciaria competente, salvo
nos casos de transgressao militar ou crime propriamente militar,
definidos em lei;

LXIl - a prisdo de qualquer pessoa e o local onde se encontre
serdo comunicados imediatamente ao juiz competente e a familia
do preso ou a pessoa por ele indicada;

LXIIl - o preso serd informado de seus direitos, entre os quais
o de permanecer calado, sendo - lhe assegurada a assisténcia da
familia e de advogado;

LXIV - o preso tem direito a identificacdo dos responsaveis por
sua prisdo ou por seu interrogatério policial;

LXV - a prisdo ilegal serd imediatamente relaxada pela
autoridade judiciaria;

LXVI - ninguém serd levado a prisdo ou nela mantido, quando a
lei admitir a liberdade provisdria, com ou sem fiancga;

LXVII - ndo havera prisdo civil por divida, salvo a do responsavel
pelo inadimplemento voluntario e inescusavel de obrigacdo
alimenticia e a do depositario infiel;

LXVIII - conceder - se - & habeas corpus sempre que alguém
sofrer ou se achar ameagado de sofrer violéncia ou coagdo em sua
liberdade de locomocao, por ilegalidade ou abuso de poder;

LXIX - conceder - se - 8 mandado de seguranga para proteger
direito liquido e certo, ndo amparado por habeas corpus ou habeas
data , quando o responsavel pela ilegalidade ou abuso de poder
for autoridade publica ou agente de pessoa juridica no exercicio de
atribuicdes do Poder Publico;

LXX - o mandado de seguranca coletivo pode ser impetrado
por:

a) partido politico com representa¢do no Congresso Nacional;
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b) organizagdo sindical, entidade de classe ou associagdo
legalmente constituida e em funcionamento ha pelo menos um
ano, em defesa dos interesses de seus membros ou associados;

LXXI - conceder - se - & mandado de injun¢do sempre que a
falta de norma regulamentadora torne invidvel o exercicio dos
direitos e liberdades constitucionais e das prerrogativas inerentes a
nacionalidade, a soberania e a cidadania;

LXXII - conceder - se - & habeas data :

a) para assegurar o conhecimento de informagdes relativas a
pessoa do impetrante, constantes de registros ou bancos de dados
de entidades governamentais ou de carater publico;

b) para a retificagdo de dados, quando ndo se prefira fazé - lo
por processo sigiloso, judicial ou administrativo;

LXXIIl - qualquer cidaddo é parte legitima para propor agdo
popular que vise a anular ato lesivo ao patrimoénio publico ou de
entidade de que o Estado participe, a moralidade administrativa,
ao meio ambiente e ao patrimdnio histérico e cultural, ficando o
autor, salvo comprovada ma - fé, isento de custas judiciais e do
onus da sucumbéncia;

LXXIV - o Estado prestara assisténcia juridica integral e gratuita
aos que comprovarem insuficiéncia de recursos;

LXXV - o Estado indenizard o condenado por erro judiciario,
assim como o que ficar preso além do tempo fixado na sentenca;

LXXVI - sdo gratuitos para os reconhecidamente pobres, na
forma da lei: (Vide Lei n2 7.844, de 1989)

a) o registro civil de nascimento;

b) a certiddo de dbito;

LXXVII - sdo gratuitas as a¢Ges de habeas corpus e habeas data
, €, na forma da lei, os atos necessarios ao exercicio da cidadania.
(Regulamento)

LXXVIIl - a todos, no ambito judicial e administrativo, sdo
assegurados a razodvel duragdo do processo e os meios que
garantam a celeridade de sua tramitagdo. (Incluido pela Emenda
Constitucional n2 45, de 2004) (Vide ADIN 3392)

LXXIX - é assegurado, nos termos da lei, o direito a prote¢do
dos dados pessoais, inclusive nos meios digitais. (Incluido pela
Emenda Constitucional n2 115, de 2022)

§12Asnormas definidoras dos direitos e garantias fundamentais
tém aplica¢do imediata.

§29 Os direitos e garantias expressos nesta Constituicdo ndo
excluem outros decorrentes do regime e dos principios por ela
adotados, ou dos tratados internacionais em que a Republica
Federativa do Brasil seja parte.

§32 Os tratados e convengles internacionais sobre direitos
humanos que forem aprovados, em cada Casa do Congresso
Nacional, em dois turnos, por trés quintos dos votos dos respectivos
membros, serdo equivalentes as emendas constitucionais. (Incluido
pela Emenda Constitucional n2 45, de 2004) (Vide DLG n2 186, de
2008), (Vide Decreto n? 6.949, de 2009), (Vide DLG 261, de 2015),
(Vide Decreto n29.522, de 2018) (Vide ADIN 3392) (Vide DLG 1, de
2021), (Vide Decreto n? 10.932, de 2022)

§42 O Brasil se submete a jurisdicio de Tribunal Penal
Internacional a cuja criagdo tenha manifestado adesdo. (Incluido
pela Emenda Constitucional n2 45, de 2004)

O tratado foi equiparado no ordenamento juridico brasileiro as
leis ordindrias. Em que pese tenha adquirido este carater, o men-
cionado tratado diz respeito a direitos humanos, porém ndo possui
caracteristica de emenda constitucional, pois entrou em vigor em
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO. COMUNI-
CABILIDADE, APRESENTAGAO, ATENCAO, CORTESIA, INTE-
RESSE, PRESTEZA, EFICIENCIA, TOLERANCIA, DISCRIGAO,
CONDUTA E OBJETIVIDADE

Um bom atendimento vai muito além de ser bem-educado e
entendendo isso, percebe-se que ser honesto e tratar bem os clien-
tes ndo é um diferencial, é o requisito minimo para um bom servico
de atendimento, portanto, atender o cliente com qualidade signifi-
ca superar as expectativas dele.

Atender é servir, e é de grande importancia que os colaborado-
res do setor de atendimento comprem essa ideia. A equipe de aten-
dimento ao cliente deve ser uma unidade transformadora dentro
da empresa, onde os problemas e duvidas sdo convertidos em satis-
fagdo e fidelizagdo. Deve estar claro para a equipe que seu objetivo
é superar o constante desafio de resolver os problemas dos clien-
tes, e que o melhor estd sempre no futuro, porque sempre existira
uma maneira ainda melhor de atender aos seus clientes.

O atendimento precisa ter simpatia e empatia, ou seja, o aten-
dente deve ser afetado pelo que a outra pessoa esta sentindo e
colocar-se no lugar do outro para melhor atendé-lo, conhecé-lo e
servi-lo.

Outro fator importante é que o atendente seja seguro, claro,
objetivo, transparente e principalmente nao transmita incerteza.
Nem sempre falar mais significa passar mais informagdo, o aten-
dimento é o reflexo de sua empresa, e caso ndo haja seguranga na
mensagem passada, a imagem da sua equipe acaba sendo prejudi-
cada.

Um bom atendimento é pautado pelo tratamento profissional
empreendido ao cliente. No entanto, ndo pode-se confundir profis-
sionalismo com “robotismo”. A linguagem empregada deve ser ade-
quada ao cliente, com um vocabulario simples e claro. Ndo utilize
palavras dificeis ou termos técnicos para pessoas com menor grau
de conhecimento sobre o assunto em questdo.

— Atendimento ao publico interno e externo, pessoalmente
ou através do telefone

Acompanhamos hoje, o crescimento do consumismo e da tec-
nologia e a exigéncia do consumidor por qualidade, tanto do produ-
to como do atendimento. Com a diversidade de marcas e a disputa
acirrada por clientes as organizagOes investem em qualidade de
atendimento, na estrutura da empresa e em treinamento de fun-
cionarios, capacitando-os para que estes possam contribuir com a
evolugdo da instituicdo no mercado de trabalho.
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Assistente Administrativo

Algumas empresas de grande e pequeno porte apostam no
atendimento como diferencial entre suas concorrentes. Usam ain-
da, os principios do setor de recursos humanos (RH) para auxiliar
na preparac¢do e qualificagdo de seus funcionarios dando a eles, a
oportunidade de se capacitar e de crescer na organizacao. O RH
acredita que se houver preparagdo de seus colaborados, tanto in-
ternos como externos haverd um bom retorno. Segundo Battestin
(2013), “investir em programas de capacita¢do resulta na melhor
entrega dos colaboradores e prové aos funciondrios preparagdo
profissional que supra as necessidades estratégicas da organizagao,
fortalecendo a marca, sedimentando a Missao, alcangando a Visdo.”

O atendimento interno é importante e se torna eficaz por sua
exceléncia em qualidade ao atender seus colaboradores, estes por
sua vez, se sentem parte da empresa, sentem-se peca fundamental
para o bom andamento dos exercicios da organizacdo ao qual fa-
zem parte. S3o estes que vao fazer o marketing da empresa crescer
ou ndo, mas para que isto acontega € preciso ter um setor de RH
bem preparado e com 6timo atendimento aos funciondrios, para
saber conversar e deixar o colaborador a vontade para discutir suas
opiniGes e fazer seus questionamentos. Caso contrario, se ndo hou-
ver uma relagdo boa entre o RH e colaborador havera influéncia
na forma que ele ird atender o cliente externo, que provavelmente
ndo sera positivo, pois a sua motivagdo estard abalada por falta de
qualidade de atendimento interno.

Com o crescimento do consumismo e a existéncia de vdrias
marcas, o cliente externo procura ndo somente por qualidade do
produto e bom prec¢o, hd uma grande procura por bom atendimen-
to, pois é este atendimento que indicara se o cliente dara preferén-
cia ou ndo. Entretanto se sabe também que, além disso, o cliente
quer alguém que possa tirar suas duvidas e auxiliar numa boa com-
pra.

Qualidade no atendimento interno

Para uma empresa se destacar, nos dias atuais, a qualidade no
atendimento é fundamental, é uma obrigacdo de qualquer empresa
oferecer servicos de qualidade. O atendimento de qualidade come-
¢a com o atendimento interno, deve-se oferecer um atendimento
profissional ao se passar uma informagdo ao outro setor da em-
presa deve-se transmitir de forma completa, pois sabemos atender
bem nossos clientes internos teremos um servigo agil, se o funcio-
nario for ao trabalho de bom humor e motivado, melhorando o cli-
ma de trabalho no setor onde ele atua, poderd transmitir uma boa
imagem ao atender os consumidores.

Se nao houver qualidade no atendimento interno, dificilmente
haverd qualidade para o cliente externo, pois uma empresa é cons-
tituida de ciclos de servigos. O servigo que o cliente externo recebe
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é o reflexo dos ciclos de servicos praticados internamente, se algum
ato do ciclo de servigos falharem o sistema todo também serd afeta-
do, e com isso, prejudicara a venda final. (COLUNISTA, 2013, p.s/n)

Todo profissional deve considerar o colega de trabalho como
um cliente. Lembre-se que, quem promove um profissional ndo é
somente o gerente ou a diretoria, mas os colegas de trabalho que
ficam satisfeitos com o atendimento recebido por ele. Os clientes
internos sdo todos aqueles que fazem parte do nosso dia a dia den-
tro do ambiente de trabalho como o diretor da empresa, o gerente,
a recepcionista dentre outros, ou seja, o cliente interno pode ser
aquele ao qual prestamos servicos com produtos e mao de obra
dentro da prépria instituigdo. Todos os clientes sdo importantes
dentro ou fora de uma corporagdo independentemente se ele é ex-
terno ou interno, por isso, cabe a empresa trata-lo da melhor forma
possivel e criar métodos de qualidade que faga com que o mesmo
esteja por dentro das atividades empresariais, seja ha compra de
produtos ou prestagdes de servigos.

Por tanto oferecer um atendimento aos seus clientes internos
pelo profissionalismo e cortesia, sempre comprometidos com a
qualidade das tarefas é essencial. Ter paciéncia, trabalhar em equi-
pe, e falar de forma clara, trard facilidade na conquista de clientes
externos, pois qualidade no servigo e atendimento interno sdo res-
ponsabilidades de todos.

Qualidade no atendimento externo

Atualmente, o mundo tem passado por diversas mudancas na
economia e na sociedade e no crescimento populacional. E aparte
de entdo veio mudando o mercado, tornando-o assim mais com-
petitivo.

Diante deste desenvolvimento, as empresas resolveram inves-
tir em qualidade de atendimento aos clientes. Fazendo com que a
qualidade dos produtos e servigos se torne capazes de satisfazer as
necessidades dos clientes.

A forma como se atende um cliente dird se voltara ou ndo a
empresa, sendo assim, os empreendedores buscam por funciona-
rios que saibam lidar com as pessoas de maneira satisfatdria e que
mantenha foco continuo no cliente e torna-lo fiel a organizagao.

As empresas buscam qualidade no atendimento ao cliente ex-
terno, oferecendo assim um bom atendimento, produtos de quali-
dade que atraiam e chamem ateng¢do para conquistar um publico
alvo. Nos dias de hoje hd muita competitividade de mercado, com
isso as empresas investem em profissionais capacitados para me-
Ihor se destacar no mercado, trazendo assim mais vantagens para
a empresa.

Com a competitividade no mercado de trabalho as empresas
resolveram fazer um programa de treinamento para os funciona-
rios, trazendo assim mais aprendizado e aperfeigoamento, com isso
trazendo assim mais competitividade de mercado para as empresas
e melhorias na qualidade de atendimento ao cliente tanto interno
como o externo.

— Atencgao;

— Ser tratado como individuo;

—Solugdo;

— Agilidade no atendimento;

— Compromisso;

— Precisao;

— Conhecer o produto ou servigo da empresa.
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O cliente é a pessoa mais importante para os negocios da em-
presa, sendo assim a maneira que o profissional faz o atendimento
é que vai cativar ou ndo, fazendo com que esse cliente se torne fiel
e ativo para empresa.

Atendimento através do telefone

O atendimento telefénico requer mais concentragdo do que
uma conversa ao Vivo, por isso:

— Seja cordial. Pergunte o nome da pessoa: “Quem quer falar,
por favor?”. Nunca diga: “Quem fala?”, “Quem é?”, “Quem gosta-
ria?”.

— Procure ter a mao tudo o que vocé precisa, como caneta, pa-
pel e relagdo de ramais.

— Anote todos os recados e encaminhe-os a pessoa que precisa
recebé-los.

— Ao falar pelo telefone, esqueca seus problemas pessoais. Sua
voz deve soar calma e agradavel.

— Peca para a pessoa repetir ou falar um pouco mais alto caso
necessario.

— O telefone da instituicdo deve ser usado apenas para assun-
tos de cunho profissional e ndo pessoal.

— Evite deixar a pessoa esperando na linha.

— N3o atenda ao telefone olhando o computador, pois essa ati-
tude prejudica o bom atendimento.

— Se necessario, expligue novamente, de outra maneira, até
que a pessoa entenda a mensagem.

— Se outro ramal tocar na mesma sala e o responsavel ndo esti-
ver presente, atenda. Informe que a pessoa procurada ndo estd em
sua mesa no momento e pergunte quem estd ligando e se deseja
deixar um contato/recado. Anote e repasse ao colega.

— Ao receber recado de que alguém lhe procurou durante uma
auséncia, ndo deixe de retornar a ligagdo.

Recebimento, orientacdo e encaminhamento das pessoas ao
setor especifico

Um bom atendimento ao cliente vai muito além de ser bem-e-
ducado. Assim como ser honesto, tratar bem os clientes ndo é um
diferencial, mas sim uma obrigagdo de qualquer pessoa que quer
fazer de sua empresa um sucesso. E ndo se engane: a captagdo de
novos clientes tem tudo a ver com o bom atendimento que sua em-
presa presta hoje.

Muitas vezes, entendemos tudo sobre o produto ou servigo
que oferecemos, sobre suas vantagens e beneficios, mas nos senti-
mos travados na hora de solucionar um problema, enfrentar obje-
¢Oes ou até mesmo estruturar um processo para um atendimento
incrivel.

Pensando nisso, reunimos aqui os 6 principios do bom aten-
dimento ao cliente. Depois, sugiro fortemente que vocé também
confira nosso outro post com 7 dicas avangadas sobre Atendimento
ao Cliente.

1 - Entenda seu cliente

Ndo ha como atendermos um cliente se ndo soubermos o que
ele busca. Por isso, é importante que, em cada atendimento, sua
equipe esteja consciente das motivagdes que levaram o cliente a
entrar em contato. Faga perguntas, investigue, se coloque no lugar
do cliente. Isto ajudard a resolver os problemas com mais rapidez e
eficiéncia. Realize pesquisas periddicas que ajudem a revelar o que
leva seu cliente a buscar sua empresa.
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Exemplo pratico:

No nosso software de controle financeiro, recebiamos muitos
atendimentos sobre como controlar melhor o fluxo de caixa. Além
de ajudar a aprimorar o software, entender o cliente também nos
inspirou a escrever o post 5 passos para controlar o Fluxo de Caixa
da sua empresa.

2 - Sinta prazer em servir

Atender é servir. Por isso é importante que sua empresa con-
trate pessoas que sintam prazer em servir e que se sintam motiva-
das pelo desafio constante de resolver os problemas dos clientes.
A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade trans-
formadora dentro da empresa, onde os problemas e duvidas sdo
transformados em satisfacdo e fidelizagdo. Nenhum cliente compra
um produto para ter problemas ou para passar horas a fio com o
servico de atendimento! Nao existe algo mais frustrante que inves-
tir dinheiro em um produto ou servico e, na verdade, ter comprado
um problema. Quando um cliente se sente servido, naturalmente
se sente motivado a falar bem da sua marca.

3 — Nao rime seu atendimento com antipatia

Seu atendimento precisa ter simpatia e empatia, mas nunca
antipatia. Conceituar os diferentes tipos de envolvimento que po-
dem acontecer entre atendente e cliente pode ajudar sua equipe a
entender melhor que tipo de atendimento ela tem oferecido: Sim-
patia: ser afetado pelo que a outra pessoa esta sentindo. Empatia:
se colocar no lugar do outro para melhor atendé-lo, conhecé-lo ou
servi-lo. Antipatia: ter aversdo ao outro, ignorando-o ou repelindo-
-0.

4 — Mantenha a comunicagao S.C.O.T.

S.C.O.T. significa Seguranca, Clareza, Objetividade e Transpa-
réncia. No momento do atendimento é fundamental expor as in-
formagdes de forma clara e direta. Perceba se sua locugdo foi bem
compreendida. E importante que a informagdo seja transmitida de
forma que ndo confunda o cliente. Nem sempre falar mais significa
passar mais informagdo. O cliente ndo espera buscar ajuda com al-
guém cheio de duvidas e incertezas. Nem sempre temos a resposta,
mas enrolar ou inventar uma solu¢do ndo é o caminho. Se precisar,
peca um tempo para retornar depois com a resposta. O atendimen-
to é o reflexo de sua empresa, e caso ndo haja seguranga na men-
sagem passada, a imagem da sua equipe acaba sendo prejudicada.

5 —Nao abandone seu cliente

Acompanhe o cliente até que o problema seja resolvido. A pa-
lavra cliente teve sua origem na Roma antiga, e representava um
plebeu que se encontrava sobre a prote¢do de um patricio (nobre).
Assim como naquela época, sua empresa deve proteger o cliente
de ter ainda mais problemas. Pode ser que sua empresa ndo per-
ca clientes por causa dos concorrentes, mas sim por causa do mal
atendimento prestado a eles.

Dica:
Manter um contato continuo com o cliente ajuda até a melho-
rar no recebimento de suas contas.

6 — Fale a lingua do bom atendimento

Um bom atendimento é pautado pelo tratamento profissional
empreendido ao cliente. No entanto, ndo confunda profissionalis-
mo com “robotismo”. Fuja das respostas padrées e dos processos
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engessados, tdo comuns nessa area. A linguagem empregada deve
ser adequada ao cliente, com um vocabulario simples e claro. Ndo
utilize palavras dificeis ou termos técnicos para pessoas com menor
grau de conhecimento sobre o assunto em questdo. Na pronuncia
nao mutile as palavras, pois isto pode gerar duvidas com relagao
ao entendimento. Evite as expressdes que transmitam incerteza, o
tratamento intimo, os diminutivos, os geruindios, as expressoes re-
gionais e as girias.!

TRABALHO EM EQUIPE M

— Trabalho em equipe

Trabalho em equipe pode ser definido como os esforgos con-
juntos de um grupo ou sociedade visando a solu¢do de um proble-
ma. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se dedicam a
realizar determinada tarefa estdo trabalhando em equipe.

Essa denominagdo se origina da época logo apds a Primeira
Guerra Mundial. O trabalho em equipe, através da agdo conjunta,
possibilita a troca de conhecimentos entre especialistas de diversas
areas.

Como cada pessoa é responsavel por uma parte da tarefa, o
trabalho em equipe oferece também maior agilidade e dinamismo.

Para que o trabalho em equipe funcione bem, é essencial que
0 grupo possua metas ou objetivos compartilhados. Também é ne-
cessario que haja comunicagdo eficiente e clareza na delegagdo de
cada tarefa.

Um bom exemplo de trabalho em equipe é a forma que times
esportivos sdo divididos. Cada jogador possui uma fungao especifi-
ca, devendo desempenha-la bem sem invadir o espaco e fungdo dos
seus companheiros de time.

Cada vez mais as organizagOes valorizam colaboradores que
apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande
maioria das tarefas e servigos requerem a atuagdo de diferentes
setores profissionais, colaborar e se comunicar bem é mais do que
essencial.

A capacidade para trabalho em equipe possibilita que vocé
apresente melhores resultados e mais eficiéncia. Além disso, um
ambiente corporativo composto por pessoas que se comunicam
bem e colaboram sem problemas é mais harmonioso, melhorando
muito a qualidade de vida de todos os envolvidos.

O trabalho em equipe é uma habilidade fundamental para bons
lideres. Por isso, se a lideranga esta no seu plano de carreira, vocé
precisa desenvolver essa capacidade.

De uma forma geral, pessoas que possuem facilidade com
trabalho em equipe sdo mais contrataveis, trabalham melhor, tém
mais qualidade de vida no trabalho e mais possibilidades de rece-
ber uma promogao.

Quais as principais competéncias para trabalhar bem em
equipe

O trabalho em equipe é uma competéncia composta de dife-
rentes habilidades. Sdo capacidades que podem ser aprendidas e
desenvolvidas, e que devem ser trabalhadas por todos os profis-
sionais. Independente da sua drea, o autoconhecimento visando a

melhora nunca deve cessar.
1 Fonte: www.blogdaqualidade.com.br/www.webartigos.com/www.
udesc.br
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

A seguir, confira quais habilidades precisam ser desenvolvidas
para aprimorar sua capacidade de trabalho em equipe.

e Gerenciar conflitos

Grande parte dos profissionais procura evitar os conflitos a
todo custo. No entanto, muitas vezes eles aparecem, e ignora-los
ndo é uma maneira saudavel ou eficiente de proceder. Para traba-
Ihar em equipe efetivamente, é preciso identificar, gerenciar e re-
solver conflitos.

Para isso, é necessario desenvolver um conjunto de habilidades
sociais. Destacam-se a empatia e a assertividade. A empatia é fun-
damental para que vocé consiga acessar o ponto de vista das outras
pessoas, compreendendo a situacdo por diferentes perspectivas. Ja
a assertividade ajudara a ndo fugir das situagdes socialmente des-
confortaveis e estabelecer os seus limites sem agressividade.

Falando na agressividade, a inteligéncia emocional é outra ha-
bilidade importantissima tanto para a gestdo de conflitos quanto
para o ambiente profissional como um todo.

e Comunicagdo eficiente

Se comunicar de forma clara e eficiente é essencial para um
bom trabalho em equipe. Alinhar as metas e objetivos é o primei-
ro passo para que tudo funcione sem problemas. Quando todos os
colaboradores entendem qual a dire¢do que devem seguir com o
trabalho, é mais facil orquestrar a execugdo.

A comunicacdo também é importante para que todas as partes
saibam o que é esperado delas. A delegacdo de tarefas deve ser
clara, e ser respeitada. Novamente, a assertividade sera uma habili-
dade essencial para a boa comunicacao.

Quando um colaborador ndo sabe expressar seus limites, pode
acabar pressionado a aceitar prazos que ndo pode cumprir ou tare-
fas que ndo sabe realizar. Isso prejudicara tanto o desempenho da
equipe, quanto a confianga dos colaboradores. E claro, o produto
final também serd amplamente afetado.

Por isso a comunicagao pode ser vista como um dos principais
pilares do bom trabalho em equipe.

¢ Proatividade

A proatividade é antecipar necessidades e, de forma autono-
ma, todas as atitudes para atendé-las. Para o bom trabalho em
equipe, é preciso que todos os colaboradores tenham a habilidade
de identificar situagdes-problema antes que elas acontegam. O mais
importante, no entanto, é tomar uma atitude e oferecer solugGes.

Uma equipe formada por colaboradores proativos tem um fun-
cionamento mais eficiente. Os resultados sdo melhores e obtidos
de forma mais rapida. Essa caracteristica também possibilita que
0s processos sejam otimizados, elevando a qualidade do trabalho
como um todo.

Para que funcionarios sejam proativos, no entanto, é necessa-
rio que o estilo de lideranca da organizagdo seja flexivel. A abertura
a feedbacks, sugestGes e opinides entre os gestores é essencial para
estimular a proatividade.

¢ Inovagdo

A criatividade e inovagdo sdo habilidades capazes de transfor-
mar a forma que uma equipe interage. Para o bom trabalho em
equipe, é preciso que seus integrantes estejam sempre inovando
0s processos e procurando solugdes criativas. Isso possibilita a ob-
tengdo de melhores resultados, aumento da eficiéncia e otimizagao
dos processos.
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Da mesma forma que a proatividade, a criatividade na equipe
precisa de espacgo concedido pela lideranga para florescer. Estimular
a autogestdo na equipe possibilita que os profissionais criem solu-
¢Oes inovativas para realizar suas tarefas.

e Confianga

N3o existe trabalho em equipe sem confianca mutua. Afinal,
cada um precisa fazer a sua parte das tarefas e acreditar no po-
tencial de seus companheiros. Quando vocé confia no resto na sua
equipe, consegue delegar tarefas sem temer pela qualidade do pro-
duto final.

Isso é especialmente verdadeiro para os lideres. Muitos gesto-
res cometem o erro de praticar a microgestdo, tentando controlar
todos os aspectos das tarefas de toda a equipe. Isso passa aos co-
laboradores a mensagem de que o lider ndo confia em suas habili-
dades, afetando o relacionamento entre a equipe, a autoconfianga
e a motivagao.

Para delegar, é preciso confiar. Se sua equipe sentir que a lide-
ranga e seus pares confiam em seu trabalho, tem muito mais chan-
ces de realizar as tarefas eficientemente e com motivagdo.

® Respeito

O respeito mutuo é importantissimo para o bom trabalho em
equipe. Colaboradores que ndo se respeitam como profissionais e
como pessoas jamais terdo um bom relacionamento. Sem o respei-
to, nenhuma outra habilidade que citamos anteriormente é possi-
vel.

Para estimular o respeito entre a equipe, é necessario trabalhar
as habilidades de empatia e construir uma boa convivéncia entre os
membros. Dindmicas e exercicios de team building sdo ferramentas
valiosissimas nesse cenario.

PERSONALIDADE E RELACIONAMENTO M

O modo como os relacionamentos se estabelecem no trabalho
devem ser exclusivamente profissionais, mas isto ndo significa que
uma equipe ndo pode ser amigdvel ou ter qualquer tipo de proximi-
dade amigavel dentro dos padrdes éticos de cada érgdo, corporagado
ou instituicdo. A realidade é que é facil fazer amizade e integrar-se
com aqueles com quem possuimos mais afinidade, por questdes de
personalidade e interesses em comum, cujas raizes costumam estar
em aspectos de fora do préprio trabalho, o que ndo necessariamen-
te seria capaz fomentar e incentivar o trabalho em equipe em prol
dos objetivos da empresa.

Personalidade é um aspecto da individualidade de cada pes-
soa responsaveis por caracterizar suas agoes e reagdes, seu humor,
sua forma de se falar, seu temperamento e questdes ligadas a au-
toestima, extroversdo ou introversdo. Existem muitos tipos de per-
sonalidades em uma empresa; individuos mais timidos e quietos,
outros mais falantes e ativos; alguns mais sérios, reservados; outros
mais engragados e explosivos; sdo diversas as combinagdes, 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-
savengas, que surgem quando questdes pessoais sdo colocadas em
primeiro plano em detrimento ao objetivo comum de uma equipe.

Casa individuo possui caracteristicas Unicas e exclusivas capa-
zes de enriquecer equipes e fortalece-la usando os pontos positivos
e fortes de cada um em seu beneficio. Um bom relacionamento em
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