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CONHECIMENTOS
ESPECIFICOS

TECNICAS DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO INTERNO E EXTERNO:
CONDUTA PESSOAL E PROFISSIONAL

|  APRESENTAGAO PESSOAL

O atendimento ao publico é uma fungéo intrinseca
ao setor publico, pois representa o principal ponto de
contato entre o governo e a sociedade.

A qualidade do atendimento influencia diretamen-
te a percepcao dos cidaddos sobre a eficiéncia e a efi-
cécia dos servicos publicos.

Nos ultimos anos, a tecnologia tem desempenha-
do um papel fundamental na modernizagdo desses
servigos, proporcionando ferramentas e solugdes que
melhoram a interacdo, a eficiéncia e a satisfacdo dos
usuarios.

Este material busca explorar os fundamentos do
atendimento ao publico, as simulacdes de atendimen-
to no contexto do ministério publico, o papel das tec-
nologias e as estratégias para melhoria continua.

|  FUNDAMENTOS DO ATENDIMENTO AO PUBLICO

O atendimento ao publico é definido como o
conjunto de atividades destinadas a responder as
demandas e necessidades dos cidadaos, fornecendo
informacoes, servicos e solucées de maneira eficaz e
eficiente.

Os principios do atendimento ao publico incluem
a cortesia, a transparéncia, a agilidade, a precisdo e a
empatia.

As habilidades essenciais para o atendimento ao
publico incluem comunicacdo eficaz, escuta ativa,
resolucdo de problemas, paciéncia e empatia.

A comunicacdo eficaz envolve a capacidade de
transmitir informacdes de maneira clara e compreen-
sivel, enquanto a escuta ativa requer atencdo plena e
resposta adequada as necessidades do cidadéao.

Aresolucdo de problemas é a habilidade de identi-
ficar e solucionar questdes de forma rapida e eficien-
te, e a paciéncia e a empatia sdo fundamentais para
lidar com situagdes desafiadoras de maneira positiva.

A ética e a cidadania no atendimento ao publico
sdo igualmente importantes. A ética envolve agir com
integridade, respeito e justica, garantindo que todas
as interacdes sejam conduzidas de maneira honesta
e imparcial. A cidadania, por sua vez, refere-se ao
compromisso de servir a comunidade, promovendo o
bem-estar e a satisfacdo dos cidadaos.

| ASPECTOS FUNDAMENTAIS DA POSTURA
PROFISSIONAL

Comunicagao, Apresentagao, Atencao, Cortesia,
Interesse, Presteza, Eficiéncia, Tolerancia, Discrigao,
Conduta e Objetividade

Em ambientes organizacionais, sobretudo na
Administracdo Publica, a conduta dos profissionais é
um dos pilares fundamentais para garantir um aten-
dimento de qualidade, o bom funcionamento dos ser-
Vicos e o respeito a cidadania.

Nessa perspectiva, algumas palavras-chave se des-
tacam como valores e atitudes indispensaveis, tradu-
zindo comportamentos esperados de todo servidor ou
trabalhador comprometido com a ética, o profissiona-
lismo e a exceléncia no desempenho de suas funcgoes.

Entre esses valores, destacam-se:

comunicacao;
apresentacio;
atengio;
cortesia;
interesse;
presteza;
eficiéncia;
tolerancia;
discrigao;
conduta; e
objetividade.

A comunicacdo € o ponto de partida para qualquer
relacdo profissional. Ela deve ser clara, objetiva, res-
peitosa e adaptada ao contexto e ao interlocutor.

Comunicar bem néo se resume a transmitir infor-
magdes, envolvendo, também, o saber ouvir e inter-
pretar mensagens com atencdo e empatia, evitando
ambiguidades, ruidos e julgamentos precipitados.

A comunicacdo institucional, especialmente, deve
seguir padrdes éticos e respeitar a diversidade, pro-
movendo o didlogo construtivo e a confianca mutua.

A apresentagdo pessoal e profissional, por sua vez,
reflete o cuidado com a imagem que se transmite no
ambiente de trabalho. Isso envolve ndo apenas o uso
de vestimentas adequadas, conforme a cultura orga-
nizacional, mas também a higiene pessoal, a postura
corporal e a linguagem utilizada. Uma boa apresen-
tacdo reforca a credibilidade e demonstra respeito a
instituicdo e aos cidaddos atendidos.

A atencdo é a capacidade de se concentrar nas
necessidades do outro, ouvindo com interesse, com-
preendendo demandas e evitando distracoes.

Um atendimento atencioso transmite seguranca,
acolhimento e profissionalismo. E o oposto da negli-
géncia ou do desinteresse, que, muitas vezes, sdo per-
cebidos como descaso pelo publico.

A cortesia é uma forma de urbanidade e civilidade
que se manifesta por meio de palavras gentis, escuta
ativa e respeito as opinides e limitacGes alheias.

Em ambientes formais, como érgdos publicos, a
cortesia deve ser constante, mesmo em situacdes de
estresse, pois demonstra equilibrio emocional e com-
promisso com o bem-estar coletivo.

Demonstrar interesse nas atividades desempenha-
das e nas necessidades do publico é uma atitude que
diferencia o profissional apdtico daquele verdadeira-
mente comprometido.
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O interesse se traduz em disposicdo para apren-
der, aprimorar-se e buscar solucdes para os proble-
mas apresentados.

A presteza estd ligada a prontidéo e a agilidade no
atendimento ou na execugdo das tarefas.

Um profissional prestativo antecipa demandas,
responde com rapidez e se coloca a disposicdo para
auxiliar, sempre dentro de suas atribuicdes. Quando
aliada a educacdo, a presteza eleva o nivel de satisfa-
¢ao dos usudrios dos servigos.

A eficiéncia é a capacidade de realizar atividades
com qualidade e no menor tempo possivel, otimizan-
do recursos e evitando desperdicios.

Ser eficiente implica dominio das tarefas, orga-
nizagdo, proatividade e visdo de resultados. No
setor publico, a eficiéncia é um principio constitu-
cional da Administracdo e deve guiar todas as acoes
institucionais.

A tolerancia se refere a aceitagdo das diferencas,
ao respeito mutuo e a paciéncia diante de situacoes
adversas.

Em equipes diversas e em contato com o publico, a
tolerancia evita conflitos, acolhe diferentes opinides e
contribui para a construgdo de ambientes harmonio-
sos e colaborativos.

A discricdo, por sua vez, é a qualidade de quem
guarda sigilo, evita exposi¢cdes desnecessarias e pre-
serva informacdes pessoais ou institucionais.

Profissionais discretos agem com responsabilida-
de, evitando fofocas, julgamentos publicos e qualquer
atitude que possa comprometer a imagem da organi-
zacdo ou a privacidade de terceiros.

A conduta profissional diz respeito ao conjunto de
comportamentos e atitudes éticas, morais e legais que
o servidor ou trabalhador deve adotar no exercicio de
suas funcoes.

Ter boa conduta significa respeitar hierarquias,
normas internas, valores institucionais e os direitos
dos cidaddos, agindo sempre com imparcialidade,
integridade e espirito publico.

A objetividade é a capacidade de focar no essen-
cial, evitando rodeios, excesso de formalidades ou
informac6es desnecessarias.

Um profissional objetivo organiza suas ideias com
clareza, cumpre metas com eficiéncia e reduz as mar-
gens de erro, contribuindo para a produtividade do
trabalho e a satisfacdo dos usudrios.

SIMULAGOES DE ATENDIMENTO NO MINISTERIO
PUBLICO

As simulacdes de atendimento sdo ferramentas
valiosas para o treinamento e a capacitacdo dos servi-
dores do ministério publico.

O objetivo dessas simulagdes é preparar os servi-
dores para lidarem com situacdes reais de atendimen-
to, melhorando suas habilidades de comunicacao,
resolucdo de problemas e empatia.

As metodologias de simulagdo podem variar, mas,
geralmente, envolvem a criacdo de cendrios realistas
que os servidores podem enfrentar no dia a dia.

Esses cendrios podem incluir atendimentos pre-
senciais, telefonicos ou virtuais e sdo projetados para
testar a capacidade dos servidores de responder a
diversas demandas e situacdes.

A avaliagdo dessas simulac¢des é fundamental para
identificar dreas de melhoria e proporcionar feedback
construtivo.

Exemplos praticos de simula¢des de atendimento
incluem situacdes de atendimento a vitimas de cri-
mes, consultas juridicas e orientacdo ao cidaddo sobre
procedimentos legais.

A prética continua através de simulac¢des ajuda a
criar um ambiente de aprendizado ativo, em que 0s
servidores podem desenvolver suas habilidades em
um meio controlado e seguro.

|  TECNOLOGIAS NO ATENDIMENTO AO PUBLICO

A tecnologia tem transformado o atendimento ao
publico, proporcionando ferramentas que aumentam
a eficiéncia e melhoram a experiéncia do usudrio.

Entre as principais tecnologias utilizadas, estdo
os chatbots, sistemas de gerenciamento de relaciona-
mento com o cliente (CRM) e aplicativos méveis.

Os chatbots sdo programas de computador que
utilizam inteligéncia artificial para interagir com
0s usudrios, respondendo a perguntas e fornecendo
informacées de forma automatizada. Eles sdo espe-
cialmente uteis para responder a perguntas frequen-
tes e fornecer suporte 24/7.

Os sistemas CRM ajudam a gerenciar as interacdes
com os cidaddos, armazenando informacgdes e histo-
rico de atendimentos, o que permite um atendimento
mais personalizado e eficiente. Esses sistemas facili-
tam o acompanhamento de demandas e a resolucdo
rdpida de problemas.

Os aplicativos mdveis oferecem aos cidadaos aces-
so fécil e rdpido a servigos publicos, permitindo que
realizem solicitacdes, acompanhem processos e obte-
nham informacgdes diretamente em seus dispositivos
moveis.

A implementacdo e integragdo dessas tecnologias
requerem planejamento cuidadoso e treinamento
adequado dos servidores.

Os beneficios do uso de tecnologia no atendimento
ao publico incluem a melhoria da eficiéncia operacio-
nal, a reducéo de custos, a disponibilidade continua
de servicos e a satisfagdo aumentada dos cidadaos.

No entanto, também existem desafios, como a
necessidade de investimentos iniciais, a resisténcia a
mudanca por parte dos servidores e a necessidade de
garantir a seguranca e a privacidade dos dados dos
usudrios.

Exemplos de boas praticas no setor publico
incluem a implementacdo de portais de atendimento
on-line, a aplicacdo de sistemas de agendamento ele-
trénico e a utilizacdo de plataformas de midia social
para comunicagao e interacdo com os cidadaos.

Essas iniciativas demonstram como a tecnologia
pode ser utilizada para aprimorar a transparéncia, a
acessibilidade e a eficiéncia dos servicos publicos.

MELHORIA DA EFICIENCIA E SATISFAGAO DO
USUARIO

A medicdo da eficiéncia e da satisfacdo do usuério
é essencial para identificar dreas de melhoria e garan-
tir que os servicos publicos atendam as expectativas
dos cidad&os.

Ferramentas e indicadores de desempenho, como
pesquisas de satisfacdo, tempos de resposta e taxas de
resolucdo de problemas, sdo utilizados para monito-
rar e avaliar a qualidade do atendimento.



Estratégias para melhoria continua incluem a andlise regular dos dados coletados, a implementacéo de treina-
mentos e capacitacOes para os servidores e a ado¢do de praticas de gestdo da qualidade.

A utilizacdo de metodologias como o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act?) ajuda a garantir que os processos sejam
constantemente revisados e aprimorados.

Casos de sucesso na melhoria da eficiéncia e satisfacdo do usuario podem ser encontrados em diversas inicia-
tivas governamentais, como a digitalizagéo de servicos, a simplificacdo de procedimentos burocraticos e a criagdo
de centros de atendimento integrados.

Essas acdes ndo apenas melhoram a experiéncia do usudario, como também contribuem para a transparéncia
e a confianca dos cidaddos nos servigos publicos.

Em conclusdo, o atendimento ao publico é uma funcéo essencial no setor publico, e a tecnologia desempenha
um papel fundamental na modernizacéo e melhoria desses servicos.

A compreensdo dos fundamentos do atendimento ao publico, a aplicacdo de simulacdes de atendimento e
a implementacdo de tecnologias avancadas sdo elementos-chave para proporcionar um servico de qualidade e
atender as expectativas dos cidadaos.

Para os candidatos a concursos publicos, dominar esses conceitos e praticas é essencial para o sucesso profis-
sional, contribuindo de maneira significativa para a eficiéncia e eficacia dos servigos publicos.

| REFERENCIAS
CARLESSO, I. M. M.; CANELLA, J. Atendimento ao Publico: Teoria e Pratica. Editora Ser, 2019.
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I RELACIONAMENTO PESSOAL E 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 gestao 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, é 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, sdo muito cobrados nas provas.

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

® Inteligéncia interpessoal: habilidade de compreender, comunicar e facilitar relacionamentos e processos
grupais, além de lidar de maneira eficiente com as rela¢des interpessoais. Esta 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
| de outras pessoas

ADMINISTRADOR

\/ Avaliagdo dos préprios sentimentos
INTRAPESSOAL e habilidade de avaliar as proprias
| forgas e fraquezas

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.

1 Planejar, executar, verificar e agir.
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O desenvolvimento da habilidade de lidar eficaz-
mente com as relacOes interpessoais passa pela obser-
vacdo dos seguintes critérios:

® Percepcdo agucada da situacdo interpessoal,
conhecendo suas variaveis relevantes e as respec-
tivas inter-relacdes;

® Habilidade de resolucdo definitiva dos proble-
mas, de maneira que ndo haja possibilidade de
ressurgimento;

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

Outro fator fundamental, que facilita o relaciona-
mento 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 tra-
balho agraddvel tornou-se ponto de ohsessdo para as
empresas bem-sucedidas.

Ademais, como anteriormente dito, em um
ambiente cada vez mais competitivo e de relaciona-
mentos complexos, alguns itens sdo fundamentais
para a manutencdo da qualidade das relacdes inter-
pessoais entre os colaboradores da organizagdo. Sdo
eles:

® C(Clareza e abertura na comunicacdo: a confianca
s6 é alcancada a partir da total transparéncia e cla-
reza nas comunicagdes entre as partes. As pessoas
devem se sentir confortdveis para fazer sugestdes
e criticas a outra parte. Diz-se isso, pois a confian-
¢a interpessoal entre os membros da organizagdo
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 amizade e respeito no ambiente de traba-
lho. Isso culmina em um sentimento de pertenci-
mento, 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 ison6mica, prevalecendo a
meritocracia.

Além disso, um assunto inerente ao estudo do rela-
cionamento interpessoal é a gestdo de conflitos, pois
o conflito faz parte da natureza humana e esta presen-
te 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 confli-
tos é uma tarefa gerencial muito importante para todo
administrador, pois almeja a construgdo s6lida de sua
equipe de trabalho e a sinergia entre os participantes.

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

Percebido °
(Latente)

O conflito pode ocorrer em 3 niveis de gravidade:

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

® Conflito experienciado (velado): ocorre quando
existe sentimento de hostilidade, raiva e descrédi-
to entre as partes. Caracteriza-se pelo conflito dis-
farcado, 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
finalidade de interferir no trabalho do cooperador.
Ocorre de maneira escancarada, sem quaisquer
tentativas de dissimulacdo.

As partes envolvidas percebem

a existéncia do conflito
| Experienciado Sentimentos de hostilidade e

o

(Velado) raiva entre as partes

Manifesto Expresso abertamente e percebido
([ J . X )
(Aberto) pelas partes, inclusive por terceiros.

Agora que sabemos que os conflitos existem e difi-
cilmente sdo evitados, vamos estudar as principais
causas (antecedentes) que geram essas situagdes.
Vejamos.

® Interdependéncia de tarefas: é comum que, em
alguns casos, ocorra a interdependéncia de pes-
soas e tarefas, isto é, para uma pessoa cumprir sua
tarefa de forma eficiente, depende da tarefa de
outra pessoa. Essa situacdo pode gerar situacoes
conflituosas, pois, muitas vezes, quando algo ocor-
re de maneira errada, hd uma verdadeira disputa
para atribuir a culpa a outra pessoa;

® Exemplo: quando um setor de compras depen-
de das especificacdes técnicas do setor de pro-
ducio e este atrasa no cumprimento do prazo,
consequentemente, ocorre um atraso na aqui-
sicdo. Nesses casos, ambos 0s setores podem
atribuir a culpa um ao outro.

® Ambiguidade de papéis: estd presente em diver-
sos contextos, contribuindo para o surgimento de
ruidos nas relacdes interpessoais. Ocorre quando
o colaborador nédo sabe o que é esperado dele, ou
a tarefa ndo é claramente distribuida (trabalhos
conflitantes). Nessas circunstancias, ocorre uma
verdadeira confusdo em torno de quem é o respon-
sdvel pela aquela tarefa;

B Exemplo: quando um relatério de vendas é
solicitado tanto para o gerente financeiro quan-
to para o gerente de vendas de forma néo expli-
cita, ambos acreditam que a responsabilidade
é do outro e acabam ndo fazendo a contento.

® Recursos escassos: muitas vezes, os recursos de
uma organizacao sdo escassos e nem sempre € pos-
sivel contemplar o solicitado pelos setores. Desse
modo, ocorre um conflito para ver qual setor con-
segue a maior fatia do orcamento;



® Exemplo: em um drgdo publico, o orcamento para despesas com viagens é 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 organizagdes.

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

B Exemplo: quando o gerente repassa uma informacio importante da direcdo central, de maneira pouco
clara via aplicativo de mensagem, alguns cooperadores podem ndo compreender e executar a funcdo 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 disposi¢do de acomodacdo e respeito, a unica solucdo é a separacdo desses
individuos.

B 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

escassos

Choque de
personalidade

Negociagao e Mediagao de Conflitos nos Relacionamentos Interpessoais

Negociar é a arte de discutir posi¢des divergentes entre duas partes (ou mais) de modo a acordar uma resolu-
¢do satisfatoria para ambas. Na negociacdo, 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 negociacéo bem-sucedida culmina na percepc¢édo 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 negociagdo 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
resolucoes 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”;

® 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.
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