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CONHECIMENTOS
ESPECIFICOS

TECNICAS DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO INTERNO E EXTERNO

| INTRODUGAO

O atendimento ao publico é uma das fun¢des mais
importantes dentro de qualquer organizacao, seja ela
publica ou privada. Na administracdo publica, em
particular, a qualidade do atendimento ao publico
interno (servidores e colaboradores) e externo (cida-
déos e fornecedores) é crucial para a eficiéncia e a
eficacia dos servicos prestados. Um bom atendimento
ndo apenas facilita o fluxo de trabalho interno, mas
também melhora a imagem da instituicdo perante a
sociedade.

|  ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO

O publico interno de uma organizagdo abrange
todos os colaboradores, desde os servidores até os
gestores, formando a base fundamental para o fun-
cionamento eficaz da instituigdo. Um atendimento
de qualidade ao publico interno ndo apenas assegu-
ra a motivacdo e o bem-estar dos funciondrios, mas
também estabelece um elo crucial entre a eficiéncia
organizacional e a qualidade dos servigos oferecidos
ao publico externo. Quando os colaboradores se sen-
tem valorizados e bem atendidos em suas necessida-
des, ha um reflexo positivo direto na maneira como
desempenham suas funcdes, o que, por sua vez, ele-
va o padréo do atendimento ao cidaddo e fortalece a
reputacdo da instituicao.

Nesse contexto, a comunicagdo clara e eficiente
emerge como o pilar central do bom atendimento ao
publico interno. Para que a equipe permaneca coesa
e focada em seus objetivos, é indispensavel que os
gestores garantam que todos os funciondrios estejam
devidamente informados sobre suas tarefas, direi-
tos e responsabilidades. A comunicacdo eficaz evita
mal-entendidos que podem prejudicar o ambiente de
trabalho, permitindo que os colaboradores desempe-
nhem suas fung¢des com clareza e confianca. A utili-
zacdo de canais de comunicacdo adequados, como
e-mails institucionais, reunides periodicas e murais
informativos, é essencial para manter a equipe ali-
nhada, contribuindo para um fluxo de trabalho har-
monioso e produtivo.

Além disso, o tratamento respeitoso e cortés deve
ser a norma inquestiondvel nas rela¢des entre cole-
gas de trabalho. O respeito mutuo ndo apenas faci-
lita a cooperacdo entre os membros da equipe, mas
também é fundamental para a resolucéo de conflitos,
promovendo um clima organizacional mais sauda-
vel e colaborativo. Quando as diferencas individuais
sdo respeitadas e a contribuicdo de cada membro da
equipe é valorizada, cria-se um ambiente de trabalho

que fortalece a coesdo do grupo e, consequentemente,
aumenta a produtividade e a qualidade dos resulta-
dos entregues pela organizacao.

Outro aspecto vital para o bom atendimento ao
publico interno é o feedback regular, que deve ser tan-
to positivo quanto corretivo. O reconhecimento de um
trabalho bem-feito motiva os colaboradores e refor-
¢a as praticas que geram bons resultados, enquanto
a orientacdo sobre areas que necessitam de melhoria
proporciona oportunidades para o crescimento pro-
fissional. Esse tipo de atendimento continuo fortalece
a cultura de aprendizado e aprimoramento dentro da
organizagdo, encorajando os funciondrios a buscarem
sempre a exceléncia em suas atividades.

Por fim, o atendimento ao publico interno deve
incluir suporte para o desenvolvimento profissional
dos servidores. Programas de capacitacdo, cursos e
workshops sdo ferramentas essenciais para aprimo-
rar as habilidades e competéncias dos colaboradores.
Investir no desenvolvimento dos funciondrios ndo s6
eleva a qualidade dos servicos prestados, mas também
contribui para a retencdo de talentos, que enxergam
na instituicdo um ambiente propicio para seu cresci-
mento e realizacdo profissional. Dessa forma, o ciclo
de motivagdo, desenvolvimento e reconhecimento se
retroalimenta, gerando uma organiza¢do mais robus-
ta, eficiente e preparada para atender as demandas de
seu publico externo.

Assim, o atendimento ao publico interno, quando
bem estruturado, ndo apenas melhora o ambiente
organizacional, mas também impulsiona o desempe-
nho institucional, criando uma sinergia que beneficia
tanto os servidores quanto os cidaddos que dependem
dos servicos prestados pela administracdo publica.

|  ATENDIMENTO AO PUBLICO EXTERNO

O publico externo, composto por cidadéos, forne-
cedores e outros interessados, constitui o principal
destinatdrio dos servigos prestados pela adminis-
tracdo publica. A interacdo eficiente com esse publi-
co é essencial para garantir ndo apenas a satisfacao
dos cidadaos, mas também fortalecer a legitimidade
da administracdo publica como um todo. A maneira
como 0s servigos sdo entregues e as demandas atendi-
das tém um impacto direto na percepgao da populacao
sobre o governo, influenciando sua confianca e cola-
boracdo com as politicas e projetos implementados.

Nesse contexto, o primeiro contato de um cidadao
com a administracdo publica pode ser determinan-
te para moldar sua percepcdo sobre a qualidade do
servigo prestado. O acolhimento, portanto, deve ser
realizado de forma empadtica, com os atendentes bus-
cando compreender as necessidades especificas de
cada cidaddo e demonstrando um interesse genuino
em ajudd-lo. Essa empatia no atendimento é essen-
cial para criar um ambiente de confianga e respeito,
elementos indispensaveis para facilitar a resolucdo
eficaz das demandas apresentadas pelo publico. Um
cidaddo que se sente bem acolhido tende a ter uma
experiéncia mais positiva, mesmo diante de situacdes
complexas ou burocréaticas.

Além do acolhimento empdtico, a prestacdo de
informacoes claras e precisas é uma obrigacdo no
atendimento ao publico externo. Os atendentes
devem estar bem-preparados e informados para for-
necer respostas corretas e completas, evitando qual-
quer forma de ambiguidade ou erro que possa gerar
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frustracdo e desconfianca nos cidadaos. Para isso, é crucial que as informagdes sejam transmitidas de maneira
acessivel, utilizando uma linguagem simples, compreensivel por todos os niveis de entendimento do publico. A
clareza na comunicag¢do ndo apenas melhora a eficiéncia do atendimento, mas também evita retrabalhos e possi-
veis conflitos decorrentes de mal-entendidos.

O tempo dos cidaddos é um recurso valioso, e a administracdo publica deve reconhecé-lo ao buscar eficiéncia no
atendimento de suas demandas. Nesse sentido, a simplificacéo de processos burocraticos deve ser uma prioridade,
sempre que possivel, para agilizar o atendimento sem comprometer a qualidade dos servigos prestados. A utiliza-
¢do de tecnologias modernas, como sistemas informatizados de atendimento e plataformas online, pode contribuir
significativamente para otimizar o atendimento ao publico, permitindo que os cidaddos acessem os servicos de
maneira mais rapida e conveniente. Essa modernizacdo ndo apenas melhora a eficiéncia operacional, mas também
demonstra o compromisso da administracéo publica com a inovacdo e a melhoria continua dos servicos.

Por fim, a satisfacdo do cidaddo deve ser o objetivo final de qualquer estratégia de atendimento ao publico
externo. Para alcancd-la, é necessario que os servicos sejam prestados com qualidade, rapidez e, acima de tudo, de
maneira humanizada. A humanizacéo no atendimento é o que diferencia uma simples interacdo burocratica de um
servico publico verdadeiramente eficiente e acolhedor. A coleta de feedback dos usudrios, por meio de pesquisas de
satisfacdo, € uma pratica valiosa para identificar pontos de melhoria continua, permitindo que os servigos sejam
constantemente adaptados as necessidades e expectativas dos cidaddos. Essa escuta ativa do publico externo ndo
s6 aprimora os servicos, mas também reforca a relacdo de confianca entre a administracdo publica e a populacao.

Dessa forma, o atendimento ao publico externo vai além de um simples cumprimento de deveres; ele é uma
peca-chave na construcdo da imagem e da eficacia da administracdo publica. Cada interacdo, quando bem conduzi-
da, contribui para o fortalecimento da relacdo entre o governo e os cidadaos, promovendo uma gestao publica mais
transparente, eficiente e legitimada perante a sociedade.
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I RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

Uma empresa é um sistema de pessoas e recursos inseridos em um ambiente no qual se procura alcancar
objetivos determinados. Os recursos estdo disponiveis para qualquer empresa que tenha capital para investir. As
pessoas, ao contrario, por representarem o elemento humano da organizacdo, necessitam de uma gestdo mais
complexa e detalhada.

Dito isso, o relacionamento interpessoal torna-se fundamental no gerenciamento dos sujeitos, pois permite
que seja alcangado um equilibrio organizacional, isto é, a congruéncia entre as necessidades do individuo, o alto
desempenho das equipes e o melhor aproveitamento dos recursos.

Nesse contexto, € importante que saibamos a diferenca entre os conceitos de competéncia interpessoal e
competéncia intrapessoal, pois estes, além de importantes e necessarios a todo gerente de pessoas que busque
total sinergia entre seus colaboradores, sio muito cobrados nas provas.

Primeiramente, para que os executivos (gerentes) tenham sucesso em sua gestao (liderancga), é necessario que
saibam equilibrar a inteligéncia (competéncia) interpessoal com a inteligéncia (competéncia) intrapessoal.
Para tal, entretanto, é necessdrio, antes de tudo, que conhecam essas concepc¢oes. Vejamos.

® Inteligéncia interpessoal: habilidade de compreender, comunicar e facilitar relacionamentos e processos
grupais, além de lidar de maneira eficiente com as relagdes interpessoais. Estd intimamente ligada a empatia
e ao bom relacionamento social. Em outros termos, faz do administrador um expert em examinar e entender
os sentimentos de seus subordinados, relacionando-se com os outros de maneira positiva e obtendo, assim, a
cooperacdo e a sinergia dos demais;

® Inteligéncia intrapessoal: facilidade para lidar com os préprios sentimentos e pensamentos, ponderando
suas forcas e fraquezas. Caracteristica de gestores mais introspectivos que preferem a tomada de decisdo de
forma isolada e intuitiva.

[v Capacidade para discernir e

INTERPESSOAL - responder adequadamente a
COMPETENCIAS humores, temperamentos e desejos
DO | de outras pessoas
[v Avaliagdo dos préprios sentimentos
INTRAPESSOAL )- e habilidade de avaliar as proprias
| forgas e fraquezas

ADMINISTRADOR
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Atualmente, num mundo cada dia mais complexo e interligado, cada vez mais, exige-se dos gestores a habi-
lidade de lidar eficazmente com as relacdes interpessoais, ou seja, de saber adequar as necessidades de cada
individuo com as exigéncias de cada situacdo, permitindo um relacionamento duradouro, auténtico e satisfatério
para todas as pessoas envolvidas.

O desenvolvimento da habilidade de lidar eficazmente com as relacdes interpessoais passa pela observacao
dos seguintes critérios:

® Percepcdo agucada da situagdo interpessoal, conhecendo suas varidveis relevantes e as respectivas
inter-relacdes;

® Habilidade de resolucéo definitiva dos problemas, de maneira que nédo haja possibilidade de ressurgimento;

® Solugdes otimizadas a fim de que as partes envolvidas continuem a trabalhar de maneira eficiente, juntas, e
sem ressentimentos.

Outro fator fundamental, que facilita o relacionamento interpessoal, é o ambiente de trabalho. Diz-se isso, pois
suas caracteristicas e conforto repercutem diretamente na produtividade. Assim, num ambiente confortavel e
organizado, os acidentes, o absenteismo e a rotatividade do colaborador sdo reduzidos. Desse modo, a preocupa-
¢do em manter o ambiente de trabalho agradavel tornou-se ponto de obsessdo para as empresas bem-sucedidas.

Ademais, como anteriormente dito, em um ambiente cada vez mais competitivo e de relacionamentos com-
plexos, alguns itens sdo fundamentais para a manutengéo da qualidade das relacdes interpessoais entre os cola-
boradores da organizacdo. Sao eles:

® Clareza e abertura na comunicacdo: a confianca sé é alcancada a partir da total transparéncia e clareza
nas comunicacdes entre as partes. As pessoas devem se sentir confortaveis para fazer sugestdes e criticas a
outra parte. Diz-se isso, pois a confianca interpessoal entre os membros da organizacdo facilita a assisténcia
mutua, reduz a necessidade de gerenciamento de comportamentos individuais e reforca principios de modo
que nenhuma delas tentard tirar proveito da outra;

® Companheirismo no ambiente de trabalho: deve-se predominar um bom convivio, nutrindo lacos de ami-
zade e respeito no ambiente de trabalho. Isso culmina em um sentimento de pertencimento, pois as pessoas
sentem que fazem parte de uma familia, de um time ou de uma comunidade especial;

® Seguranca e confianca nas decisdes: as pessoas devem estar sempre seguras de que as decisdes sdo tomadas
de forma isondmica, prevalecendo a meritocracia.

Além disso, um assunto inerente ao estudo do relacionamento interpessoal é a gestao de conflitos, pois o con-
flito faz parte da natureza humana e estd presente na vida de cada individuo e da organizacao.

O conflito acontece quando uma das partes, um individuo ou um grupo, busca alcancar suas metas proprias de
forma interligada a alguma outra parte. A interferéncia desta parte na busca dos objetivos pode gerar um conflito.
Portanto, administrar conflitos é uma tarefa gerencial muito importante para todo administrador, pois almeja a
construcdo sélida de sua equipe de trabalho e a sinergia entre os participantes.

Lembre-se: o conflito é o oposto da colaboracdo e da cooperacao!

O conflito pode ocorrer em 3 niveis de gravidade:

® Conflito percebido (latente): consiste na situacdo em que as partes percebem o conflito presente, pois sentem
o desalinhamento de seus objetivos com o0s dos outros. Assim, ainda existe uma abertura para intervencdo ou
bloqueio por parte da empresa;

® Conflito experienciado (velado): ocorre quando existe sentimento de hostilidade, raiva e descrédito entre as
partes. Caracteriza-se pelo conflito disfargado, oculto e ndo manifestado de forma aberta e explicita. Muitas
vezes, inicia-se com alguma diferenca pessoal;

® Conflito manifestado (aberto): ocorre quando ha expressdo de atitudes, ativas ou passivas, com a finali-
dade de interferir no trabalho do cooperador. Ocorre de maneira escancarada, sem quaisquer tentativas de

dissimulagao.
Percebido ° As partes envolvidas percebem
(Latente) a existéncia do conflito

| Experienciado Sentimentos de hostilidade e
o
(Velado) raiva entre as partes

Manifesto ° Expresso abertamente e percebido
(Aberto) pelas partes, inclusive por terceiros.

Agora que sabemos que os conflitos existem e dificilmente sdo evitados, vamos estudar as principais causas
(antecedentes) que geram essas situacdes. Vejamos.

® Interdependéncia de tarefas: é comum que, em alguns casos, ocorra a interdependéncia de pessoas e tarefas,
isto é, para uma pessoa cumprir sua tarefa de forma eficiente, depende da tarefa de outra pessoa. Essa situacdo
pode gerar situagdes conflituosas, pois, muitas vezes, quando algo ocorre de maneira errada, hd uma verdadei-
ra disputa para atribuir a culpa a outra pessoa;
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® Exemplo: quando um setor de compras depende das especifica¢des técnicas do setor de produgdo e este
atrasa no cumprimento do prazo, consequentemente, ocorre um atraso na aquisicado. Nesses casos, ambos
0s setores podem atribuir a culpa um ao outro.

® Ambiguidade de papéis: esta presente em diversos contextos, contribuindo para o surgimento de ruidos nas
relacdes interpessoais. Ocorre quando o colaborador ndo sabe o que € esperado dele, ou a tarefa néo € clara-
mente distribuida (trabalhos conflitantes). Nessas circunstancias, ocorre uma verdadeira confusdo em torno
de quem ¢é o responsavel pela aquela tarefa;

= Exemplo: quando um relatério de vendas é solicitado tanto para o gerente financeiro quanto para o geren-
te de vendas de forma néo explicita, ambos acreditam que a responsabilidade é do outro e acabam néo
fazendo a contento.

® Recursos escassos: muitas vezes, 0s recursos de uma organizagao sdo escassos e nem sempre € possivel contemplar
o solicitado pelos setores. Desse modo, ocorre um conflito para ver qual setor consegue a maior fatia do orcamento;

B Exemplo: em um 6rgdo publico, o orgamento para despesas com viagens € de 100 mil reais por ano. Assim,
inicia-se uma discussdo para ver qual setor é contemplado com a maior parcela. Esse tipo de conflito é
muito comum nas organizacoes.

® Comunicacdo: quando a comunicacdo é falha ou com muitos ruidos, isso leva a desentendimentos e interpre-
tagdes incorretas de uma parte a outra. Atualmente, com o crescimento do trabalho remoto e 0s novos canais
de comunicacdo (aplicativos de mensagem, por exemplo), a comunicacdo vem se tornando, cada vez mais,
uma barreira para as relagdes interpessoais;

® Exemplo: quando o gerente repassa uma informacgdo importante da direcdo central, de maneira pouco
clara via aplicativo de mensagem, alguns cooperadores podem ndo compreender e executar a funcao de
maneira errénea, ou nem a executar.

® Choque de personalidade: cada individuo carrega consigo valores e atitudes adquiridos ao longo de toda sua vida.
Muitas vezes, as personalidades e estilos de vida das pessoas ndo sdo compativeis e geram conflitos pessoais. Quando
ndo existe uma disposicao de acomodacdo e respeito, a inica solugdo € a separacdo desses individuos.

® Exemplo: quando um gerente é extremamente extrovertido e se depara com um subordinado introvertido
e, assim, ndo conseguem estabelecer um meio termo para alcancar a boa convivéncia.

O fluxograma abaixo ilustra os conflitos anteriormente explicados, observemos.
Interdependéncia Ambiguidade

de tarefas Barreiras do de papéis
relacionamento interpessoal

Comunicagéao m Recursos

€scassos

Choque de
personalidade

Negociagao e Mediagao de Conflitos nos Relacionamentos Interpessoais

Negociar € a arte de discutir posicdes divergentes entre duas partes (ou mais) de modo a acordar uma resolu-
¢do satisfatéria para ambas. Na negociacéo, é fundamental que sejam apresentadas propostas, ofertas, contrao-
fertas e concessdes de todas as partes envolvidas, objetivando solu¢des nas quais os interesses sejam atendidos
da forma mais congruente possivel.

Uma negociac¢do bem-sucedida culmina na percepcido de que todos os envolvidos foram suficientemente ouvi-
dos e tiveram as mesmas chances para argumentarem. Tudo isso deve ser feito em prol de resultados benéficos
ao coletivo, ndo as posic¢des individuais inicialmente apresentadas.

Todo processo de negociacdo inicia-se com lados opostos e interesses conflitantes. E importante que, através de
proposicdes feitas por uma das partes, haja avaliacdo pela outra parte, levantando concessdes e contrapropostas,
com a finalidade de chegarem a um denominador comum que beneficie todos os envolvidos.

O ideal é que os resultados das negociacdes entre colaboradores satisfacam toda equipe. Contudo, sabemos
que essa situacdo nem sempre é alcancada. Assim, podemos encontrar, na literatura especializada, trés tipos de
resolucdes de conflitos. Vejamos:

@ Situacdo Ganhar — Perder: quando uma das partes sai vencedora e a outra se sente perdedora, a possibilida-
de de continuidade do conflito no futuro é imensa. Na grande maioria das vezes, a parte perdedora ndo aceita
a solucdo e ja se prepara para a proxima “batalha”;
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® Situacdo Perder — Perder: quando ambas as partes saem em pior situacéo (perdedoras), o conflito ndo foi
solucionado, foi somente postergado. Dessa forma, a possibilidade da continuidade do conflito no futuro tam-
bém é imensa;

@ Situacdo Ganhar — Ganhar: é a situacdo ideal e, por isso, deve ser pretendida. Os envolvidos atuam juntos
na busca pela resolucéo do conflito. Dessa maneira, ambas as partes saem satisfeitas com a solucdo encontra-
da, uma vez que participaram ativamente da resolucéo e, consequentemente, o problema se resolve. Essa é a
Unica situacdo em que néo se espera a continuidade do conflito.

Observemos o fluxograma abaixo a fim de compreendermos melhor o conteudo.

Ganhar / Perder v/ Uma das partes lucra as custas da outra

l‘ ,' v/ Possibilidade do conflito ressurgir

Perder / Perder v/ Ambas as partes saem em pior situacdo

,' ,' v/ Continuidade do conflito

Ganhar / Ganhar
v/ As duas partes saem ganhando

% v/ Extingue por completo o conflito
%

Alcancar a situacdo Ganhar — Ganhar requer que o administrador tenha certas habilidades de negociacao,
especialmente empaticas, ou seja, que tenha a habilidade de se ver na mesma situacéo que o outro. Porém, deve-
-se cuidar para manter a imparcialidade. E, também, fundamental saber apresentar propostas com clareza e obje-
tividade, procurando entender o que a outra parte estd ofertando, argumentar racionalmente e, mais importante,
saber ouvir.

Técnicas de Resolugdo de Conflitos nas Relag6es Interpessoais

Cada conflito tem suas particularidades, portanto, é necessario examinar e adotar estilos condizentes com o
problema. Essa percepcdo do melhor estilo a ser adotado nas relacdes interpessoais dependerd da experiéncia e
habilidades do administrador.

Dito isso, existem diversos artificios para lidar com problemas oriundos das relacdes interpessoais. Normal-
mente, os estilos aliam uma parcela de assertividade (tentativa de satisfazer seus proprios interesses e necessida-
des) a cooperacdo (vontade de satisfazer os interesses e necessidades dos outros).

No grafico a seguir, temos os cinco estilos de administracdo de conflitos:

ASSERTIVO
COMPETIGAO COLABORAGAO
‘ (GANHAR) COM(FJ%%'\(")'SSO (GANHAR-GANHAR) ’
EVITAGAO OU FUGA CIN?ER " ACOMODAGAO
(DEIXAR QUIETO) (IR LEVANDO)
NAO < )
ASSERTIVO - \ 30 COOPERATIVO COOPERATIVO

@ Estilo Competitivo: a utilizagdo da autoridade para impor seu préprio interesse. Em regra, é utilizado quando
uma ac¢do importante deve ser rapidamente imposta em razao da urgéncia ou emergéncia. O negdcio é ganhar
a qualquer custo, é isso e somente isso;

® Estilo de Colaboracao: também denominado como solucdo integrativa, reflete um alto grau de assertivida-
de e cooperagdo. Nesse estilo, a proposta é que todos os lados envolvidos se beneficiem, mas que todos os
beneficiados se comprometam com a resolugdo. Utiliza-se da negociacdo e do intercambio para suprimir as
diferencas e chegar a um consenso. £ normalmente utilizado quando os interesses estdo alinhados, com igual
importancia, ou quando os pontos de vistas podem ser convertidos a um denominador comum,;

® Estilo de Compromisso: combinacdo entre assertividade e cooperagdo para, assim, negociar ganhos e perdas
para cada uma das partes. Ocorre quando uma parte apresenta solu¢des razodveis uma a outra e, em conjun-
to, alcancam uma solucgdo intermedidria (razoavel). Para isso, € necessario ter o que chamamos de “jogo de
cintura”;

® Estilo de Evitacdo: reflete uma postura nédo assertiva nem cooperativa, ou seja, é a total fuga do conflito. Nor-
malmente, é utilizado quando o problema é trivial e sem importéancia, ou, entdo, quando os esforgos a serem
empreendidos sdo maiores do que a possibilidade de resolugdo ou, ainda, quando o custo da derrota pode ser
alto. Portanto, procura-se evité-lo;

® Estilo de Acomodacéao: tem-se um alto grau de cooperagdo, mas sem a assertividade. Consiste na busca pela
harmonia, tentando resolver de forma superficial, ou até mesmo ignorando a existéncia do conflito. Muitas
vezes se resolve os pontos menores de discordancia e deixam os problemas maiores para depois.
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