CFM
Assistente Administrativo

LINGUA PORTUGUESA E REDAGAO OFICIAL

Compreenséo e interpretagao de textos de géneros variados
Reconhecimento de tipos e géneros textuais
Dominio da ortografia oficial

Dominio dos mecanismos de coesao textual: Emprego de elementos de referenciacao,
substituicao e repeticdo, de conectores e outros elementos de sequenciagao textual.. 23

Emprego de tempos e modos verbais

Dominio da estrutura morfossintatica do periodo: Relagées de coordenagao entre ora-
¢oes e entre termos da oragao; Relacdes de subordinagdo entre oragdes e entre ter-
mos da oracao

Emprego das classes de palavras
Emprego dos sinais de pontuagao
Concordancia verbal e nominal
REGENCIA verbal e nominal
Emprego do sinal indicativo de crase
Colocagao dos pronomes atonos

Reescritura de frases e paragrafos do texto. Substituicdo de palavras ou de trechos
de texto; Reorganizacao da estrutura de oragdes e de periodos do texto. Reescrita de
textos de diferentes géneros e niveis de formalidade

Significacado das palavras

Correspondéncia oficial (conforme Manual de Redacao da Presidéncia da Republica).
Comunicacao oficial. Redacao Oficial. Elementos que compdem a estrutura dos do-
cumentos. Uso do correio eletrénico (e-mail) corporativo. Tipos de documentos. Ato
Normativo

Questoes
Gabarito

LEGISLAGAO APLICADA AO CFM

Lei n® 3.268/1957
Decreto n°® 44.045/1958
Resolugdo CFM n° 1.998/2012 (Regimento Interno do Conselho Federal de Medici-

Resolugdo CFM n° 2.217/2018 (Cédigo de Etica Médica)
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Resolugcdo CFM n°® 2.289/2021

Decreto n® 10.911/2021

Resolugdo CFM n° 2.306/2022 (Cédigo de Processo Etico-Profissional)
Questdes

Gabarito

LEGISLAGAOD ESPECIAL

Constituicao Federal: Titulo | e Titulo Il

Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais); Lei n°® 13.853/2019... 20
Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao)

Lein®12.842/2013

Questdes

Gabarito

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Qualidade no atendimento ao publico. Comunicabilidade, apresentacao, atengéo, cor-
tesia, interesse, presteza, eficiéncia, tolerancia, discricdo, conduta e objetividade

Trabalho em equipe

Personalidade e relacionamento

Eficacia no comportamento interpessoal

Fatores positivos do relacionamento

Comportamento receptivo e defensivo, empatia e compreensao mutua
Conhecimentos basicos de administragéo

Caracteristicas das organizagdes formais: tipos de estrutura organizacional, natureza,
finalidades e critérios de departamentalizacao

Processo organizacional: planejamento, dire¢do, comunicagao, controle e avaliagdo.. 23
Comportamento organizacional: motivagao, lideranga e desempenho

Administracao Financeira e Orcamentaria

Orgamento publico

Licitacbes: modalidades, dispensa e inexigibilidade

Lei no 14.133/2021
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Hierarquia e autoridade

Competéncias gerenciais

Eficiéncia, eficacia, produtividade e competitividade

Processo decisoério

Planejamento administrativo e operacional

Divisdo do trabalho

Controle e avaliagao

Motivacao e desempenho

Lideranca

Etica e responsabilidade social e cidadania

Gestao da qualidade

Técnicas de arquivamento. Classificagdo, organizagéo, arquivos correntes e proto-
colo. Técnicas e métodos de arquivamento. Modelos de arquivos e tipos de pastas.
Arquivamento de registros informatizados

Nocgdes de cidadania

Agentes auxiliares do comércio: operagdes bancarias e cartérios

Noc¢des de uso e conservagao de equipamentos de escritério

Uso de tecnologias em ambientes corporativos. Conceitos basicos e modos de utili-
zacao de tecnologias, ferramentas, aplicativos e procedimentos associados ao uso
de informatica no ambiente de escritdrio. Aplicativos e uso de ferramentas na internet
e(ou) intranet

Softwares aplicativos do pacote Microsoft Office (Word, Excel, Power Point, Outlook e
Access) e suas funcionalidades

Navegadores web (Google Chrome e Internet Explorer)

Computacao nas nuvens: acesso a distancia e transferéncia de informacgéao
Aplicagbes e aplicativos em dispositivos méveis

Redes sociais

Sistema Eletrénico de Informagdes — SEI. Manual do Usuario (html). Visao Geral. O

que é o SEI? Gestao por Processo e por Desempenho. Boas Praticas de Utilizacdo do
Sistema. Videos Tutoriais

Iniciando Operacgdes no SEI. Acesso ao Sistema. Barra de Ferramentas. Menu Princi-
pal. Tela “Controle de Processos”. Tela do Processo. Base de Conhecimento. Tela do
Documento. Restricdo de Acesso

Operacdes Basicas com Processos. Arvore de Documentos do Processo. Iniciar Pro-
cesso. Tipos de Processo. Processos com Restricdo de Acesso. Concluir Processos.
Reabrir Processos. Excluir Processos. Gerar PDF do Processo. Gerar Zip do proces-

Trabalho Colaborativo. Receber Processos na Unidade. Atribuir Processos a um Usu-
ario. Enviar Processos para outra Unidade. Grupos de Envio. Controle de Prazos.
Inserir Anotagdes. Ciéncia
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Relacgbes entre Informacgdes. Sobrestar Processo. Relacionar Processos. Anexar Pro-
Cessos

Recuperando Informacgdes. Verificar o Histérico de Modificagbes. Acrescentar Informa-
¢des ao Histdrico. Acompanhamento Especial. Blocos Internos. Métodos de Pesquisa.
Medicbes de Desempenho

Operagbes Basicas com Documentos. Incluir Documentos. Documentos Gerados no
Sistema. Editar Documentos. Incluir Imagens. Referenciar Documentos ou Processos.
Versdes. Textos Padrao. Modelos de Documentos. Publicar Documentos. Documentos
Externos. Orientagdes para digitalizagdo. Excluir Documentos. Cancelar Documento.
Assinaturas. Restricdo a Visualizacao de Minutas. Bloco de Reunido. Assinatura de
Documento Interno. Assinatura de Documento Externo. Credenciais de Assinatura.
Assinaturas por Usuarios de outras Unidades. Assinar Documentos em Bloco de Assi-

Copiando e Movendo Informagdes. Duplicar Processo. Mover Documentos Externos.
Alterar a Ordem dos Documentos

Usuarios Externos. Interface com Usuarios Externos. Enviar E-mails. Grupos de
E-mail. Acesso Externo. Assinatura por Usuario Externo

Arquivamento. Arquivamento e Contagem de Temporalidade. Solicitar Desarquiva-

Questoes
Gabarito
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Lingua Portuguesa e Redacgao Oficial

Definicao 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 € exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagao,
a resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente, ocorre a interpretacéo, que é a leitura e a
conclusado fundamentada em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensao textual consiste na analise do que esta explicito no texto, ou seja, na
identificacdo 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 compreensao 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 propodsito 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
associacao das ideias e, em razao disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar é decodificar o sentido
de um texto por inducgao.

Ainterpretacao de textos compreende a habilidade de se chegar a conclusdes especificas apés 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 interpretacao de texto é subjetiva, podendo ser diferente
entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretacao de textos

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

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar Especial > 2015
Portugués > Compreensao e interpretacao de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusao social.

“A Constituicao garante o direito a educacgao para todos e a inclusédo surge para garantir esse direito também
aos alunos com deficiéncias de toda ordem, permanentes ou temporarias, mais ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.
(A) Alinclusao social é garantida pela Constituicdo Federal de 1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos severas.
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Legislagao Aplicada ao CFM

LEI N° 3.268, DE 30 DE SETEMBRO DE 1957.
Dispbe sobre os Conselhos de Medicina, e da outras providéncias.

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

Art . 1° O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Medicina, instituidos pelo Decreto-lei n® 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 . 2° O conselho Federal e os Conselhos Regionais de Medicina sdo os 6rgaos supervisores da ética
profissional em toda a Republica e ao 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
prestigio e bom conceito da profissdo e dos que a exercam legalmente.

Art . 3° Havera na Capital da Republica um Conselho Federal, com jurisdigdo em todo o Territério Nacional,
ao qual ficam subordinados os Conselhos Regionais; e, em cada capital de Estado e Territério e no Distrito
Federal, um Conselho Regional, denominado segundo sua jurisdicdo, que alcancgara, respectivamente, a do
Estado, a do Territorio e a do Distrito Federal.

Art. 4° O Conselho Federal de Medicina compor-se-a de 28 (vinte e oito) conselheiros titulares, sendo: (Re-
dacao dada pela Lei n° 11.000, de 2004)

I — 1 (um) representante de cada Estado da Federagao; (Incluido pela Lei n® 11.000, de 2004)
Il — 1 (um) representante do Distrito Federal; e (Incluido pela Lei n° 11.000, de 2004)

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

§1° Os Conselheiros e respectivos suplentes de que tratam os incisos | e Il serdo escolhidos por escrutinio
secreto e maioria de votos, presentes no minimo 20% (vinte por cento), dentre os médicos regularmente inscri-
tos em cada Conselho Regional. (Incluido pela Lei n° 11.000, de 2004)

§2° 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 n°® 11.000, de 2004)

Art . 5° Sao atribuicbes 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 Codigo de Deontologia Médica, ouvidos os Conselhos Regionais;

e) promover quaisquer diligéncias ou verificacdes, relativas ao funcionamento dos Conselhos de Medicina,
nos Estados ou Territdrios e Distrito Federel, e adotar, quando necessarias, providéncias convenientes a bem
da sua eficiéncia e regularidade, inclusive a designacao de diretoria provisoéria;

f) propor ao Governo Federal a emenda ou alteragdo do Regulamento desta lei;
g) expedir as instrugdes necessarias ao bom funcionamento dos Conselhos Regionais;
h) tomar conhecimento de quaisquer duvidas suscitadas pelos Conselhos Regionais e dirimi-las;

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

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 tao
somente de meio de integragdo da ordem juridica (na hipétese de eventual lacuna) e vetor interpretativo, e
passam a ser dotados de elevada e reconhecida normatividade.

— Principio Federativo

Significa que a Uniado, os Estados-membros, o Distrito Federal e os Municipios possuem autonomia, carac-
teriza por um determinado grau de liberdade referente a sua organizagao, a sua administracédo, a sua normati-
zacao e ao seu Governo, porém limitada por certos principios consagrados pela Constituicao 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 caracte-
riza-se pelo respeito ao principio fundamental da soberania popular, vale dizer, funda-se na nogdo de Governo
do povo, pelo povo e para o povo.

— Principio da Soberania Popular

O paragrafo unico do Artigo 1° da Constituicao Federal revela a adogao 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 Constituicao”.

— Principio da Separag¢ao dos Poderes

A visdo moderna da separagao dos Poderes ndo impede que cada um deles exerca atipicamente (de forma
secundaria), além de sua fungéo tipica (preponderante), fun¢des atribuidas a outro Poder.

Vejamos abaixo, os dispositivos constitucionais correspondentes ao tema supracitado:

TiTULO |

DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissoluvel 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.
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Conhecimentos Especificos

Um bom atendimento vai muito além de ser bem-educado e entendendo isso, percebe-se que ser honesto e
tratar bem os clientes nao é um diferencial, € o requisito minimo para um bom servigo de atendimento, portanto,
atender o cliente com qualidade significa superar as expectativas dele.

Atender é servir, e € de grande importancia que os colaboradores do setor de atendimento comprem essa
ideia. A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade transformadora dentro da empresa, onde os
problemas e duvidas sao convertidos em satisfagao e fidelizagdo. Deve estar claro para a equipe que seu obje-
tivo é superar o constante desafio de resolver os problemas dos clientes, e que o melhor esta 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 atendente deve ser afetado pelo que a outra pes-
soa 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 n&o
transmita incerteza. Nem sempre falar mais significa passar mais informacgao, o atendimento é o reflexo de sua
empresa, e caso nao 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, nao po-
de-se confundir profissionalismo com “robotismo”. A linguagem empregada deve ser adequada ao cliente, com
um vocabulario simples e claro. Nao utilize palavras dificeis ou termos técnicos para pessoas com menor grau
de conhecimento sobre 0 assunto em questao.

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

Acompanhamos hoje, o crescimento do consumismo e da tecnologia e a exigéncia do consumidor por qua-
lidade, tanto do produto como do atendimento. Com a diversidade de marcas e a disputa acirrada por clientes
as organizacoes investem em qualidade de atendimento, na estrutura da empresa e em treinamento de funcio-
narios, capacitando-os para que estes possam contribuir com a evolugéo da instituicdo no mercado de trabalho.

Algumas empresas de grande e pequeno porte apostam no atendimento como diferencial entre suas con-
correntes. Usam ainda, os principios do setor de recursos humanos (RH) para auxiliar na preparacao e quali-
ficagdo de seus funcionarios dando a eles, a oportunidade de se capacitar e de crescer na organizagdo. O RH
acredita que se houver preparacao de seus colaborados, tanto internos como externos havera um bom retorno.
Segundo Battestin (2013), “investir em programas de capacitagao resulta na melhor entrega dos colaboradores
e prové aos funcionarios preparagao profissional que supra as necessidades estratégicas da organizagao, for-
talecendo a marca, sedimentando a Missao, alcancando a Visdo.”

O atendimento interno é importante e se torna eficaz por sua exceléncia em qualidade ao atender seus cola-
boradores, estes por sua vez, se sentem parte da empresa, sentem-se peca fundamental para o bom andamen-
to dos exercicios da organizagéo ao qual fazem parte. Sdo estes que vao fazer o marketing da empresa crescer
ou n&o, mas para que isto aconteca é preciso ter um setor de RH bem preparado e com 6timo atendimento aos
funcionarios, para saber conversar e deixar o colaborador a vontade para discutir suas opinides e fazer seus
questionamentos. Caso contrario, se ndo houver uma relagdo boa entre o RH e colaborador havera influéncia
na forma que ele ird atender o cliente externo, que provavelmente nao sera positivo, pois a sua motivagao es-
tara abalada por falta de qualidade de atendimento interno.

Com o crescimento do consumismo € a existéncia de varias marcas, o cliente externo procura ndo somente
por qualidade do produto e bom prec¢o, ha uma grande procura por bom atendimento, pois é este atendimento
que indicara se o cliente dara preferéncia ou ndo. Entretanto se sabe também que, além disso, o cliente quer
alguém que possa tirar suas duvidas e auxiliar numa boa compra.
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