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RESUMO

O objetivo geral da presente pesquisa se estabeleceu em analisar como a
inteligéncia emocional pode se tornar um fator de destaqgue em um ambiente
organizacional, no caso, a empresa escolhida, a Skill ldiomas — unidade Cohab.
Antes disso, foi fundamental esclarecer o conceito de inteligéncia, bem como a
evolucao histérica do mesmo, num contexto geral e posteriormente adentrar no tema
especifico de inteligéncia emocional e todos o0s conceitos complementares que
influenciam na mesma. A importancia desta pesquisa baseia-se, nomeadamente, no
fato de que a inteligéncia emocional, como vantagem estratégica pessoal do
colaborador e, em consequéncia, vantagem competitiva dentro da proépria
organizagao, se destacou como um tema escasso em relacao a areas abordadas da
administracdo, portanto a pesquisa realizada teve o sentido de enriquecer e
fomentar a realizacdo de pesquisas sobre essa tematica, sendo de carater
exploratério e também descritivo. A pesquisa foi realizada com 30 colaboradores,
através de coleta online. Com base nos dados, foi possivel constatar que 50% dos
entrevistados considera a inteligéncia emocional um fator muito importante para o
aumento da produtividade da empresa, 80% do total afirmou que acredita ser
importante a organizagdo oferecer programas de treinamento para o
desenvolvimento e aperfeicoamento da inteligéncia emocional, 65% considera ter
liberdade de expressar sentimentos e emogdes no ambiente organizacional em
detrimento e apenas 25% declararam ser pouco 0 seu grau de inteligéncia

emocional.

Palavras-Chave: Inteligéncia emocional. Organiza¢do. Vantagem competitiva.



ABSTRACT

The overall goal of this research was to analyze how emotional intelligence can
become a prominent factor in an organizational environment, in this case, the
company chosen, the Skill ldiomas - Cohab unit. Before that, it was fundamental to
clarify the concept of intelligence, as well as the historical evolution of it, in a general
context and later to enter into the specific theme of emotional intelligence and all the
complementary concepts that influence it. The importance of this research is based,
in particular, on the fact that emotional intelligence, as a personal strategic
advantage of the employee and, consequently, a competitive advantage within the
organization, stood out as a scarce subject in relation to the areas of administration,
Therefore the research carried out had the purpose of enriching and fostering
research on this subject, being of an exploratory and also descriptive nature. The
research was performed with 30 employees, through online collection. Based on the
data, it was possible to verify that 50% of the interviewees consider emotional
intelligence as a very important factor for increasing the productivity of the company,
80% of the total affirmed that it is important for the organization to offer training
programs for the development and improvement of Emotional intelligence, 65%
consider themselves free to express feelings and emotions in the organizational
environment and only 25% stated that their emotional intelligence level is not
enough.

Key words: Emotional intelligence. Organization. Competitive advantage.
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1 INTRODUCAO

As organizagbes tém se modernizado cada vez mais, na tentativa de
acompanhar as mudancas mercadoldgicas. Existem atualmente varios contextos
que estdo sendo discutidos no meio administrativo para que as organizacdes
alcancem seu maximo potencial, refletido em étimos resultados e consequentemente
no crescimento das empresas.

Um dos mais importantes aspectos relacionados ao desenvolvimento das
organizacgdes € o fator humano. Entender as pessoas que constituem a organizacgéao,
suas relagcdes e 0 modo como trabalham e se motivam, por exemplo, € uma das
chaves para analisar como suas decisdes influenciam nos resultados das
companhias.

Como observado acima, ha um cuidado minucioso em saber como a parte
racional, légica, do capital humano da empresa, é capaz de impactar seu
desenvolvimento, levando em consideragao fatores como ambiente empresarial e
pessoal, histérico familiar, valores adquiridos e outros aspectos importantes na
formacao do molde de cada pessoa em especifico.

Os sentimentos e emogdes positivas tendem a estimular o trabalho realizado
diariamente. Entender como o colaborador se mantém motivado, como a sua
dindmica de trabalho e a relagdo em equipe afetam o objetivo final é o que sera
abordado nesse trabalho de conclusdo de curso, que tem como objetivo responder
ao problema: Como a inteligéncia emocional torna-se vantagem competitiva na
organizagao?

O objetivo geral da pesquisa é analisar como a inteligéncia emocional pode se
tornar um fator de destaque em um ambiente organizacional. J& os objetivos
especificos sdo: caracterizar os indices de inteligéncia emocional do administrador
inserido na organizacao; identificar os resultados que tem relacdo com a inteligéncia
emocional e investigar os efeitos na vida profissional do funcionario.

A pesquisa foi realizada na empresa Skill Idiomas, na unidade da Cohab, e a
importdncia da mesma baseia-se na contrapartida de averiguar o impacto que a
inteligéncia emocional tem sobre o desempenho dos funciondrios no ambiente
organizacional. Além disso, vale ressaltar que, assim como em outras areas da
administracdo, hd obstaculos em relagdo ao tema escolhido devido a escassez de

informacgéo, o que o torna, ao mesmo tempo, uma oportunidade de ser explorado e
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de contribuir para enriquecer ainda mais, e de forma atualizada, o leque de
referéncias a respeito do tema.

Este € um assunto que vem impactando e ganhando bastante espaco para
discussdo no contexto sociolégico e mercadoldgico, visto ser um fator de ordem
comportamental que ndo é um quesito explicito, ou seja, que nao pode ser adquirido
em algum curso de especializacdo, mas sim um fator preponderantemente interno
que pode ser aperfeicoado conforme o caso, conforme o profissional e sua postura
diante de determinado contexto. Dessa forma, uma pesquisa deste ambito, visando
contextualizar, caracterizar e analisar essa habilidade interna como vantagem
estratégica pessoal do colaborar e, em consequéncia, vantagem competitiva dentro
da prépria organizacdo, no sentido de enriquecer e fomentar a realizagcdo de
pesquisas sobre essa tematica constitui um dos principais aspectos a ser
considerado com a realizagédo da presente pesquisa.

Este trabalho esta divido em XX capitulos, sendo que este é o capitulo inicial,
onde é apresentada uma contextualizacdo acerca do tema, além do problema, a
justificativa e relevancia do mesmo, além de uma breve descricdo daquilo que sera
abordado durante todo o trabalho. Em seguida, no capitulo 2, aborda-se um pouco
sobre a definicdo e contexto histérico do termo inteligéncia, bem como um
entendimento prévio dos conceitos de emog¢ao e comportamento, associados ao
contexto organizacional. No capitulo 3, o foco é a inteligéncia emocional de forma
geral e também e no ambito organizacional. No capitulo 4 se discorre a respeito das
habilidades da inteligéncia emocional. Nos capitulos 5 e 6 é tratado o tema de
autodesenvolvimento e competitividade no sentido de utilizagdo da inteligéncia
emocional como ferramenta de autoconhecimento e de estratégia dentro da
organizagdo. Em seguida, no capitulo 7 é apresentada a metodologia de pesquisa
utilizada e no capitulo seguinte (capitulo 8) os resultados da pesquisa, apresentados
em forma de graficos e respostas abertas dos colaboradores da organizagao.
Segue-se com o capitulo 9, as consideragdes finais com um apanhado geral da
pesquisa e, por fim, as referéncias utilizadas para embasamento te6rico da mesma,
vindo, logo apds, o apéndice A com os questionamentos realizados aos
colaboradores.
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2 INTELIGENCIA: DEFINICAO E CONTEXTO HISTORICO

A partir do século XIX percebeu-se o crescente interesse pela inteligéncia
humana, especialmente quando Francis Galton e Herbert Spencer sugeriram uma
capacidade humana geral e superior. Galton definia a inteligéncia como um reflexo
de habilidades sensoriais e perceptivas, propagadas geneticamente. Tal como este
Raymond Cattel acreditava que experimentos baseados em simples habilidades
mentais seriam capazes de construir importantes indicativos de desempenho
académico. Entretanto, estudos realizados posteriormente mostraram que escalas
baseadas em habilidades simples nao agregavam indicativos de sucesso
académico, além de serem bastante inadequadas para mensurar a inteligéncia
(CARROLL, 1982).

Mesmo que naquela época nao se desfrutasse de ferramentas de estudo e
pesquisa tao sofisticadas e eficientes como as de hoje, os testes de Francis Galton e
Herbert Spencer foram de indescritivel importancia, pois ali nasceram os primeiros
passos para que, com o tempo, o estudo sobre a natureza da inteligéncia humana
viesse a se desenvolver. Muito embora que, para esses e outros estudiosos, a
origem da inteligéncia ainda ndo houvesse sido comprovada de forma concreta,
suas pesquisas iniciais tornaram-se um marco para que futuramente esta incégnita
fosse desvendada.

Depois de ter analisado os testes mentais realizados por estes e outros
pesquisadores, Alfred Binet chegou a conclusdo de que escalas que possuissem
habilidades mais complexas e envolvessem atividades didrias seriam bem mais
adequadas para medir a inteligéncia. Em 1905, Alfred Binet e Théophile Simon
desenvolveram o primeiro teste satisfatdrio de inteligéncia, solicitado pelo Ministério
de Educagéo Francés que tinha como objetivo identificar criangas que precisavam
de educacao especializada (MATTHEWS et. al., 2002).

Agora com o estudo bem mais aprofundado sobre a inteligéncia, Alfred Binet
e Théophile Simon compreenderam que, embora existisse uma natureza subjetiva, a
inteligéncia estava ligada a atividades que exigissem maior esforco estratégico e que
ao mesmo tempo fizessem parte do contexto comum do cotidiano das pessoas
estudadas.

A escala Binet-Simon dispunha de itens que abrangiam o entendimento da

linguagem e a habilidade de raciocinar a nivel verbal e ndo verbal. Este teste



14

constituiu o alicerce para futuras pesquisas e foi usado em vérias linguas e paises.
Depois de alguns anos comecaram as pesquisas de avaliagcdo mental em adultos,
em especial no ano de 1939, quando David Wechsler inventou a Escala Wechsler de
inteligéncia para adultos (WAIS), também revisada e melhorada futuramente.

Em relacdo a sua definicdo, é possivel notar duas correntes teéricas. Ha
alguns autores que descreveram como a capacidade geral de raciocinio e
compreensao, enquanto muitos outros a definiram como envolvendo diversas
habilidades mentais relativamente independente umas das outras.

Binet e Wechsler foram adeptos da primeira teoria. Da mesma forma, em
1904, Charles Sperman sugeriu a existéncia de um fator geral de inteligéncia (g), o
qual basearia e avaliaria 0 desempenho em todas as tarefas intelectuais. Segundo
ele, as pessoas seriam mais ou menos inteligentes, conforme a quantidade de (g)
que possuiam. Sperman tinha interesse especifico na natureza psicolégica e na
interpretacdo do fator mental que tende a criar correlacdes positivas entre os varios
testes. Por meio de inUmeros estudos, ele sugeriu que o “g” era um componente
supremo e central em todas as escalas de inteligéncia, o qual representava a
capacidade de raciocinio ou a origem do pensamento abstrato. (CARROL, 1982;
STERNBERG, 1992).

E interessante perceber como Sperman sugeriu a existéncia de um
determinado “nivel’” ou “quantidade” de inteligéncia, muito parecido com o hoje
mundialmente famoso teste de QI (Quociente de Inteligéncia). E possivel notar que a
vontade de medir de alguma forma a quantidade de inteligéncia que alguém possui
vem de muito tempo atrds. Assim como os numeros fornecidos por um teste de Ql,
Sperman afirmou que a escala para se dizer quanta inteligéncia um individuo
possuia dependia de testes e estudos psicolégicos que correspondessem as
habilidades que o ser humano tinha de raciocinar e pensar.

Contudo, em 1938, Thurstone criticou a inteligéncia geral de Sperman, e
formulou que a inteligéncia poderia ser fragmentada em varias capacidades basicas
por meio da analise fatorial. Thurstone identificou sete aspectos (compreensao
verbal, fluéncia verbal, aptiddo numeérica, visualizagcdo espacial, memoria, raciocinio
e velocidade perceptiva) e desenvolveu o Teste de Capacidades Mentais Béasicas
(Butcher, 1968/1974).

Agora entdo, ao contrario do que Sperman sugeriu ao dizer que a inteligéncia
poderia ser quantificada, Thurstone sugeria que a inteligéncia poderia ser dividida de
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modo a fazer com que um individuo nao precisasse possuir determinada quantidade
de (g), mas sim pudesse possuir uma, varias, ou todas as habilidades por ele
pontuadas.

Similarmente, Gilford (1967) sugeriu que a inteligéncia abrangeria 150 fatores.
Gardner (1995) criou a teoria das Inteligéncias Multiplas, ndo havendo dependéncia
entre as duas, as quais operariam em polos separados no cérebro, seguindo regras
proprias: inteligéncia légico-matematica, linguistica, musical, especial, corporal-
cinestésica, intrapessoal e interpessoal.

Nota-se que depois do estudo sobre a fragmentacdo da inteligéncia de
Thurstone, varios autores formularam estudos parecidos, embora a quantidade de
pontos, aspectos ou habilidades variem, os estudiosos dessa area entendem que a
inteligéncia ndo se trata de algo geral e imutavel. Mas sim de algo adaptavel,
continuo e variavel, sem jamais perder sua caracteristica subjetiva.

Em 1997, Sternberg destacou que uma das mais importantes caracteristicas
da inteligéncia seria a capacidade de pensar de forma abstrata. Partindo desse
ponto, Mayer, Salovey, Caruso e Sitarenios (2001) salientaram que o raciocinio
abstrato somente seria possivel por meio de um input ou adicdo de um estimulo
(informacdo) no sistema, de forma que distintas inteligéncias seriam definidas
conforme o que entra e é processado no sistema. Os autores debateram que a
informagéo ingressante poderia ser de aspecto verbal, espacial, social e emocional,
entre varios outros.

De acordo com Stermber, a capacidade de possuir pensamento abstrato era
uma das principais caracteristicas da inteligéncia, porém, Mayer, Salovey, Caruso e
Sitarenios destacaram que o pensamento abstrato necessita ser estimulado, ou seja,
ele ndo acontece por acaso. Embora seja dificil definir com clareza o que seria 0
raciocinio abstrato, é perceptivel que a inteligéncia requer estimulos periddicos, ela
precisa de pratica para se desenvolver. Dessa maneira, as informac¢des que sao
adicionadas ao sistema, tendem a servir como alimento para a inteligéncia, e sendo
bem alimentada ela crescera sendo saudavel.

Uma das primeiras tentativas de ampliagdo do conceito de inteligéncia, para
além das capacidades intelectuais gerais (comumente ligadas a competéncias
académicas), foi guiada por iniciativa de Thorndike (1936). Ele argumentou sobre a
Inteligéncia Social (IS), como a habilidade de compreender os estados emocionais
alheios e de si préprio, comportamentos € motivos, além da capacidade de agir
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baseado nestas informacdes de maneira positiva. Sobretudo, a IS refletiria a
habilidade de decodificar informacbes extraidas do contexto social e desenvolver
estratégias comportamentais eficazes visando objetivos sociais (SIQUEIRA et. al.,
1999).

Thorndike foi um dos primeiros teéricos a desvencilhar a inteligéncia do
ambito académico/psicolégico, ele compreendeu que a inteligéncia se estendia além
de possuir capacidades intelectuais. Assim, de um ponto de vista até entédo
incomum, comecava-se a estudar a inteligéncia no sentido das relagdes
interpessoais e como este tipo de inteligéncia poderia impactar de forma positiva o
comportamento humano. Essa inteligéncia de cunho social seria vantajosa para que
se desenvolvessem habilidades de compreensdo das emocOes alheias e de
autoconhecimento. De certa forma, Thorndike enxergou a inteligéncia além de suas
restricdes interiores, ele a externalizou, fazendo com que ela deixasse de ser algo
que existia somente na mente humana e fazendo-a existir em comum partilha entre
as pessoas que viviam em uma mesma sociedade.

Sternberg e Salter (1982) ja haviam declarado que boa parte da inteligéncia
esta em solucionar uma variedade de dilemas apresentados nos diferentes ambitos
sociais. Sternberg (1997) argumentou que os seres humanos sao inevitavelmente
socias; e a falta de habilidades sociais poderia implicar em uma limitagao importante
na capacidade adaptativa bem sucedida. Tal como se reconhece a importancia
dessas habilidades, convém destacar o papel das emogdes na adaptagéo social e
no comportamento inteligente. Inteligéncia e emogéo ndo somente andam lado a
lado, mas uma é também parte componente da outra.

Assim Thorndike diz que a inteligéncia possui um aspecto social e Sternberg
afirma que o ser humano possui em sua natureza uma caracteristica de necessidade
social. Entende-se que o fator inteligéncia esta ligado ao modo como as pessoas se
relacionam socialmente, baseados em sentimentos e emocgdes, que sao
decodificadas e processadas de acordo com cada situacdo ou contexto para que
determinado tipo de comportamento seja acionado, o que permite concluir que a

inteligéncia possui inumeras faces e pontos de vistas possiveis de se analisar.
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2.1 Emocao

De acordo com a declaracao de Matthew et al. (2002), para que seja possivel
entender a Inteligéncia Emocional é preciso que se tenha clareza sobre a definicao
de emocdo. Sendo assim, a propria caracteristica multidimensional das emocoes
acabaria em uma complexa concepgao de |E.

Entao, pode-se dizer que a compreensao da inteligéncia emocional advém do
prévio entendimento do que vem a ser as emogdes. Emocdes que, como se
conhece hoje, possuem caracteristicas variantes fugindo do aspecto unidimensional,
fato que permite afirmar o quao amplo é o conceito de emocao.

Conforme Fortes D’Andrea (1996), raros fatos psicolégicos se comparam com
as emocoes, visto que elas representam fatos importantes da vida humana e além
disso, elas influenciam a maneira como reagimos a tais fatos. Smith e Lazarus
(1990) arguiram que as emogdes tem o poder de gerar importantes impactos no bem
estar subjetivo das pessoas, na saude mental e fisica e também nas interacoes
sociais, além de exercer influéncia sobre a habilidade de solucionar problemas.

Tanto D’Andrea quanto Smith e Lazarus, compreendiam que as emog¢des tem
relagédo direta com fatos do cotidiano humano, influenciam a saude de modo geral e
sdo de extrema importancia para a resolugdo de problemas, independente da
natureza do problema. Trazendo tais afirmac¢des para o contexto organizacional &
possivel dizer que o0 sucesso de um colaborador ao tentar resolver um problema em
seu trabalho vai depender da sua capacidade de controlar as emogdes que esta
sentindo naquele determinado momento, ndo permitir que as emog¢ées mudem o
foco da solugéo é tdo importante quanto conhecer e saber aplicar os procedimentos
para sanar tal problema. Ainda tomando como base o que sugeriram os autores
acima, as emogdes, na maioria das vezes, ditardo e influenciardo o modo como os
companheiros de trabalho irdo se relacionar. Tais relagbes devem ser mantidas de
maneira saudavel e as emogdes dos funcionarios devem ser sempre auto avaliadas
para que estas ndo influenciem de forma negativa tais relacbes e venham,
futuramente, interferir no desempenho pessoal ou da equipe de trabalho como um
todo.

Campos, Campos e Barret (1989, cintado em Garber & Dodge, 1991),
propuseram que as emog¢des seriam responsaveis pela relacao entre o individuo e o

ambiente externo, assim como pela sua manutencdo e interrupcao. Para estes
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autores, um dos principais aspectos da emocao é a coordenacdo de multiplos
processos.

O ambiente externo, as variaveis que nao dependem somente da vontade
humana, as pessoas que cercam um individuo, sao alguns dos fatores que podem
influenciar as emocgdes de uma pessoa, porém o contrario também é possivel.
Muitas pessoas atribuem o seu fracasso ao fato de terem crescido em ambientes
insalubres e propicios a atitudes e tomadas de decis6es negativas, ou a falta de
oportunidades ou até mesmo o ndo apoio das pessoas que as cercavam, assim
como inumeros outros casos de pessoas que se destacam positivamente tem
relacdo com as mesmas variaveis, o que mudou foi somente a forma como as
pessoas se deixaram influenciar ou motivar por aquilo que vivenciavam.

Outro exemplo bem comum sao aqueles sujeitos que possuem a habilidade
de manter-se animados mesmo em momentos em que as pessoas encontram-se
tristes e com o minimo de entusiasmo, chegando a contagiar quase ou todo o grupo
com a sua alegria, o que prova, de forma pratica e simples, o quanto a emocao é
responsavel pela interacao do individuo com o ambiente em que ele estéa inserido.

Desta maneira, a emogao equivaleria a uma reacao psicobiolégica complexa,
que englobaria motivagao e inteligéncia, impulso para acdo, além de personalidade
e aspectos sociais, que acompanhados por mudangas fisiolégicas demonstraria um
significante acontecimento para o bem estar subjetivo da pessoa em sua vivéncia
com o ambiente. Sob essa perspectiva, a emogao seria, parcialmente,
biologicamente definida e, parcialmente resultado da convivéncia e do
desenvolvimento humano no contexto sociocultural (Smith e Lazarus, 1990), ou seja,
a emocao nao seria uma estrutura de um sé componente, mas sim a jungédo de
caracteristicas psicobioldgicas adquiridas hereditariamente com o ponto de vista
adquirido pelas experiéncias vividas e compartilhadas pelo individuo, de forma que a
o ambiente e a convivéncia sociocultural de cada pessoa viesse a ser parte
importantissima para que a emoc¢ao tenha sentido completo.

Lopez, Brackett, Nezlek, Schutz e Salovey (2004) destacaram que as
emocdes sdao fundamentais para o sucesso das relagdes interpessoais e sociais,
pois elas sdo o alimento das fun¢des comunicativas e sociais, além de gozarem de
informagdes a respeito dos pensamentos e das intengdes das pessoas.

Assim, é possivel declarar que as emog¢des guiam a forma como as pessoas

se relacionam em determinado momento e determinado ambiente. As emocdes sdo
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inUmeras vezes responsaveis pela forma como os individuos se comunicaram ou
agiram ao relacionarem-se, ja que tais emocdes sao ricas em informacdes que
dizem respeito a natureza humana.

De acordo com os autores, para que houvesse uma interacdo social
satisfatéria e positiva, seria necessario que o0s individuos percebessem,
processassem e utilizassem a informag¢do emocional de maneira inteligente. O ponto
de vista de que as competéncias emocionais sao cruciais para o0 sucesso da
adaptacdo humana tem despertado o interesse pelo tema da Inteligéncia Emocional
e incitado muitos programas de aprendizagem emocional e social em escolas e em
ambientes de trabalho, a fim de entender da melhor forma possivel as emocoes e

seu papel no desenvolvimento humano.

2.2 Comportamento

O comportamento diz respeito a maneira de reagir, de portar-se, em distintas
situagdes. Trata-se da forma de proceder das pessoas ou dos organismos frente a
estimulos em relagao ao entorno. Existem diversas espécies de comportamento que
variam conforme as circunstancias em questao. Sob a perspectiva da psicologia, o
comportamento é tudo aquilo que um ser humano faz perante seu meio envolvente.
Cada interagdo de um individuo com seu meio implicam em certo tipo de
comportamento, quando esse comportamento apresenta padrdes estaveis ou
constantes pode ser caracterizado como conduta.

O comportamento é acdo, ou seja, € um desempenho do organismo no seu
processo de ajustamento e adaptacado ao ambiente. Além disso, € uma maneira de
funcionar desse mesmo organismo, uma maneira interativa de ser, sendo possivel
de ser entendido de forma funcional, a partir do contexto fornecido pelo préprio
organismo, com o seu repertério comportamental caracteristico da ontogenia e,
portanto, histérico, e pelos outros organismos ou eventos comportamentais
vinculados ao ambiente aqui e agora, no contexto atual (MATQOS, 2001).

Sendo assim, o comportamento € uma reposta da pessoa ao ambiente. Diz
respeito a forma como o ser humano interage com as situacdes que se desenvolvem
no momento e no lugar onde ele se encontra. Todo comportamento € criador de um
resultado, que é dependente deste mesmo comportamento ou agéo, para assumir

um carater positivo ou negativo.
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2.2.1 Comportamento nas organizacoes

O comportamento nas organizagdes tem sofrido mudancas ao longo das
décadas e exigido dos lideres o desenvolvimento de novas habilidades e o
aperfeicoamento de suas técnicas, tal como o processo de comunicacao, seja ela
horizontal ou vertical. E importante que a lideranca, seja acima de tudo, uma
posicdo, deixando assim de ser meramente um cargo, e para isso, os lideres
precisam entender bem o comportamento de seus liderados e atuar sobre ele de
forma proativa e eficiente.

Os estudos nesta area sao amplos, onde teédricos afirmam que o
comportamento pode ser resultado de varios fatores, desde a formagéao genética até
a sua insercao social. A grande verdade € que nao existe um Uunico fator que
determine o comportamento humano, mas sim o equilibrio entre tais fatores.

O comportamento é sempre reflexo da maneira pela qual alguém encara a
realidade que o cerca (independente do comportamento estar certo ou errado). Essa
percepcao € a grande responsavel pela formacao da cultura de um grupo ou de uma
organizacao, pois a medida que a mesma € repetida por diversas vezes, acaba
criando uma previsibilidade que remete a formag¢ao de uma cultura propria.

A percepcao, no entanto, nunca € exata e pura. Ela é sempre resultado de
experiéncias que sao influenciadas por diversos fatores como, por exemplo, a
mudanca de humor e até mesmo o ambiente em que se esta inserido. E importante
ressaltar que a percepcdo sempre estara condicionada as experiéncias e as
expectativas.

De acordo com Anderson Tonnera, pode-se considerar que trés grandes
grupos séo responsaveis por determinar a percep¢ao de um individuo:

e Valores: é o conjunto de todas as crencas do individuo elencado ao que se
refere & relacdo com outras pessoas e o ambiente. E o grande responséavel
pelo modo como se da a interagdo do individuo com a sociedade.

e Modelos Mentais: podem ser histdrias ou imagens que existem na mente do
individuo no seu mais intimo e que alguém carrega consigo no que diz
respeito & sua prépria existéncia. E como se fosse o “retrato” que ele enxerga
da sua prépria realidade, da realidade alheia e 0 seu conceito de mundo ideal.

e Motivos: é tudo aquilo o que impulsiona uma pessoa. Muitas pessoas sao

compelidas a agir (se comportar) baseadas em suas motivacdes, assim, &
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preciso entender o seu grau de percepcao em relacao aos fatos. Desta forma,
sera possivel compreender como os motivos de um individuo influenciam seu
comportamento perante a realidade em que vive.

Tomando como base a analise do comportamento, podem-se dividir em

quatro grandes grupos os individuos de acordo com suas caracteristicas de

comportamento. Abaixo a definicdo de cada grupo, bem como a analise de como o

lider deve abordar cada grupo de forma a maximizar o desempenho e extrair o

melhor de cada um de sua equipe, tendo em vista que os perfis aparecem

misturados nas mais diversas equipes de trabalho:

Catalisador: individuo extremamente criativo, sendo motivado por
reconhecimento a autoestima. E percebido como empreendedor, convincente
e vibrante pelos demais. Contudo, é considerado superficial, vaidoso e
pretensioso. Tem dificuldades com disciplina e moderacdo. Tem uma
tendéncia a gostar de coisas excéntricas, que o diferencie dos demais.
Funcao do Lider: buscar a todo o momento envolver o funcionario em novas
funcbes que exijam alto nivel de criatividade e ao mesmo tempo dar
constante feedback no que diz respeito a humildade e ao trabalho em equipe,
para que ele entenda que ndo estd acima de nenhum companheiro de
trabalho.

Controlador: individuo focado essencialmente em resultados efetivos, sendo
motivado absurdamente pela realizagdo. E visto como dinamico, eficiente e
objetivo. Em contra partida, € percebido também como super critico, dono da
verdade e “mandao”. Costuma ter dificuldade em ouvir os outros e esperar a
hora certa de executar algo. Funcao do Lider: desenvolver no colaborador a
escuta ativa mostrando a importancia de ouvir, entender e praticar conceitos
de outras pessoas. Estimular o foco em metas e objetivos direcionados ao
crescimento soélido.

Apoiador: individuo com grande foco em relacionamentos, onde o convivio
harménico é sua grande fonte de motivacdo. E percebido como amavel,
compreensivo, empatico e disponivel. Contudo, também é visto como
ineficiente, fingido e bonzinho demais. Tem grande dificuldade em dizer ndo e
trabalhar com metas e objetivos. Funcao do Lider: buscar desenvolver no

colaborador um foco no resultado e direcionado a conquistas tangiveis. Focar
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no aperfeicoamento do nivel de assertividade para eliminar o rétulo que possa

ser criado pelo foco em pessoas.

e Analitico: individuo apegado a procedimento e normas, onde seu grande
motivador é a seguranca e a estabilidade. E percebido como disciplinado,

sério e cuidadoso. Em outros momentos, é visto também como confuso e

perfeccionista. Num processo de decisdo busca o maximo de informagdes

possiveis para obter uma escolha precisa. Tem grande dificuldade em tomar
decisdes rapidas, sob pressao ou que tenham algum tipo de risco. Funcao do

Lider: promover o aprendizado inovador e continuo, tentando mostrar ao

colaborador como pensar “fora da caixa”. E importante valorizar a disciplina

como sendo a forma mais apropriada de se alcangar maiores ambigdes.

E importante ressaltar que ndo existe modelo ideal ou perfeito para se formar
uma equipe de trabalho. Cabe ao lider identificar o perfil de cada componente da
sua equipe e dentro da peculiaridade de cada um, buscar extrair os melhores
resultados de seus liderados, sem que estes acabem perdendo a sua esséncia.
Toda pessoa carrega em si o potencial para usar seu comportamento de maneira
positiva ou negativa, dentro ou fora do ambiente organizacional, porém, quando bem
guiados e direcionados para um objetivo especifico, 0 comportamento pode tornar-
se uma o6tima ferramenta a favor de alguém. Como foi visto acima, cabe ao lider

guiar sua equipe, buscando fazer do comportamento deles o melhor possivel.
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3 INTELIGENCIA EMOCIONAL

O termo Inteligéncia Emocional, de acordo com a forma que se conhece hoje,
foi originado por Wayne Payne (1985), porém acabou sendo popularizado por Daniel
Goleman (1995), entretanto existem muitos outros pesquisadores especialistas
neste tema, sendo um dos principais Peter Salovey, que possui uma relevante
avaliacao sobre inteligéncia emocional.

De acordo com Salovey (1999), entende-se que inteligéncia é a capacidade
cognitiva de raciocinar, elaborar conceitos e desenvolver o pensamento abstrato. Ja
as emocodes constituem a parte afetiva da capacidade mental, que inclui as préprias
emocoes, as apreciacdes, o humor e outras sensacoes.

Assim, é possivel afirmar que o termo inteligéncia emocional é constituido por
duas variaveis, uma delas é a parte racional cognitiva de cunho do desenvolvimento
do pensamento abstrato e a outra parte seria a responsavel pelas reacbes afetivas
existentes na capacidade mental humana de expressar-se ou comunicar-se por meio
de sensacoes.

Dessa maneira, pode-se registrar em tal afirmativa a existéncia predominante
de duas mentes no ser humano: a mente que raciona e a mente que sente. Para o
bem ou para o mal, quando s&o as emog¢des que tomam o controle, o intelecto nao
podera conduzir a lugar algum (GOLEMAN, 2001).

De acordo com Goleman, essas duas partes (duas mentes) existentes no ser
humano devem funcionar em constante equilibrio para que assim haja coeréncia nas
acoes do individuo. Segundo Goleman, o lado emocional, principalmente, ndo deve
nunca assumir o total controle do intelecto, desta maneira nao havera
desenvolvimento e resolu¢do de problemas.

Na maior parte do tempo essas duas mentes trabalham em harmonia,
colaborando entre si, mesclando o seu modo de conhecimento para obterem a
devida orientagcdo no mundo, de forma geral. Essas mentes se coordenam em varios
momentos; 0s sentimentos sdo imprescindiveis para 0os pensamentos e vice-versa.
Sem essas duas mentes funcionando em sincronia o individuo fica sujeito ao caos.

Inteligéncia emocional € a capacidade de reconhecer emogdes, ter acesso a
elas e também gera-las, para que possa ajudar o pensamento a entender as
emocdes e a gerenciar as emocgOes de forma reflexiva para desenvolver o

crescimento intelectual e emocional. (SALOVEY, 1999).
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Entdo gozar de boa inteligéncia emocional significa dizer que o individuo
possui a habilidade do autoconhecimento, habilidade de identificar as emogbes em
outros e administrar de forma positiva seus sentimentos, sabendo definir como agir
em cada contexto. Tais habilidades tornam-se fundamentais dentro de uma
organizagao, sendo requisitos indispensaveis para quem pretende liderar e crescer
dentro de uma empresa.

Sendo assim é importante conhecer e perceber as emocdes. Essa percepcao
engloba desde a capacidade de reconhecer as emog¢des em si mesmo, em outras
pessoas, e até mesmo em objetos ou condi¢des fisicas, inclusive a habilidade de
mostrar essas emocdes e as necessidades relacionadas a elas. Ha ainda a
habilidade de analisar a fidedignidade de uma expressdo emocional, identificando
sua veracidade, falsidade ou tentativa de manipulacao. (PRIMI, 2006).

E interessante que os profissionais busquem estudar e desenvolver seu
conhecimento e percepcao sobre as emocdes, incluindo as suas proprias. Além de
reconhecer emogdes em outros. Primi sugere que é necessario também para o
individuo saber expressar de maneira clara emocdes que esta sentindo, possuindo
ainda a capacidade de reconhecer emocdes dissimuladas e tendo sagacidade
suficiente para ndo sofrer manipulagao.

E importante perceber que a inteligéncia emocional nada mais é do que um
conjunto de varios elementos que, trabalhando em conjunto, possibilitam o alcance
dos resultados planejados. As emogdes estao, portanto, diretamente conectadas a
paciéncia, resiliéncia, automotivagéo, autoconhecimento e empatia.

Inteligéncia emocional € a capacidade de auto motivar-se constantemente e
de persistir focando nos objetivos estabelecidos, apesar dos percalcos. E ainda
manter controle sobre os impulsos e aprender a esperar pela satisfacao dos desejos.
E permanecer em bom estado de espirito e impedir que a ansiedade prejudique a
capacidade de raciocinar. E a capacidade de ter empatia e autoconfiancga.
(GOLEMAN, 2001).

Nesse conjunto de atributos do que seria inteligéncia emocional, € valido
destacar dois pontos essenciais citados acima, o bom gerenciamento dos impulsos e
a capacidade de saber esperar para satisfazer os desejos. De modo geral, os dois
fatores mencionados tem muita relagdo com a habilidade de ser paciente. Faz parte
da natureza humana querer que tudo se resolva de imediato, sem tomar muito

tempo e esforgo, mas as coisas nem sempre funcionam assim. Quando se demora
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em alcangar ou conseguir algo que muito se almeja, entra em cena outro importante

aspecto da inteligéncia emocional, a capacidade de seguir focado e determinado na

busca dos objetivos estabelecidos.

Assim sendo, Goleman (2001), citando Salovey, caracteriza a inteligéncia

emocional em cinco aspectos principais:

Ter conhecimento das préprias emocoes: autoconsciéncia, que significa
identificar ou reconhecer um sentimento quando ele ocorre. Saber que tipo de
emocodes a propria mente guarda e como usa-las a seu favor.

Controlar as emocoes: ter a capacidade de lidar com emogdes e
sentimentos para que eles sejam adequados e condizentes a cada situacao é
uma habilidade que se desenvolve a partir da autoconsciéncia. A
autoconsciéncia permite que se conheca cada emocdao e sentimento,
conhecendo-os torna-se mais facil aprender a lidar com eles. E uma
capacidade que exige pratica e as experiéncias de cada pessoa ao longo do
tempo contribuem muito para aperfeigoa-la.

Motivar-se: fazer com que as emocdes trabalhem a favor de uma meta,
postergando a satisfacdo para alcancar o0s objetivos desejados.
Automotivacao. Possuir incansavel forga de vontade para permanecer lutando
pelo que se quer.

Identificar emocdes em outras pessoas: a empatia que provém da
autoconsciéncia € que estabelece padrées de relacionamentos saudaveis,
baseando-se em emocdes alheias e procedendo de acordo com elas. A
capacidade de colocar-se no lugar do proximo € um fator de destaque para
alguém, ndo somente no contexto organizacional, mas também no aspecto
pessoal. As pessoas tendem a depositar mais confianga naqueles em que se
enxerga algo de parecido, algo em comum. Geralmente as pessoas
empaticas conseguem conquistar a confiangca das outras sem grande
dificuldade.

Lidar com os relacionamentos: com a capacidade de lidar com a emogéao
dos outros, as relacdes interpessoais tornam-se mais eficazes, sélidas e
produtivas. Lidar com relacionamentos nem sempre € uma tarefa facil, visto
que um relacionamento saudavel depende da colaboracdo das duas ou mais
pessoas envolvidas. A habilidade de gerenciar positivamente um
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relacionamento é muito importante e requer paciéncia, empatia, doacao e

confianga.

Assim sendo, é possivel afirmar que inteligéncia emocional ndo se trata de
um aspecto somente, mas €, na verdade, o conjunto de fatores que correlacionados
tornam-se responsaveis por reger o modo como se dao as relacdes, atitudes,
tomadas de decisées, etc. O que nado se pode negar é a real importancia que a
inteligéncia emocional exerce nos varios contextos da vida de alguém, inclusive no
contexto organizacional. A pessoa que possuir esse apanhado de atributos ou pelo
menos parte deles, possivelmente tera mais chances de obter sucesso e destaque

em uma organizagao.
3.1 Inteligéncia emocional no ambiente organizacional

Tornou-se comum com o passar do tempo analisar a importancia da
inteligéncia emocional no contexto organizacional, no trabalho em si, de forma a
buscar entender como a inteligéncia emocional ou a sua falta pode interferir positiva
ou negativamente nos resultados e metas estabelecidas pela empresa.

A afetividade é um termo que se refere a subjetividade presente no processo
de construgdo da relagdo com pessoas, objetos fisicos, manifestacdo de
sentimentos e emogdes. Quando o foco é direcionado as organizagbes nota-se que
embora essas instituicbes estejam firmadas em principios racionais (estratégias
definidas, metas a serem atingidas, objetivos, etc.), tentando assim controlar as
manifestacbes emocionais com auxilio da razdo, é inegavel que as emogdes
constantemente acabam por redefinir até mesmo os mais elaborados planos
estratégicos. Desta forma, é imprescindivel para o sucesso da organiza¢ao entender
o aspecto emocional de seus colaboradores (GONDIM; SIQUEIRA 2004).

E impossivel separar emocdo e razdo, por mais que se tente os dois precisam
um do outro para funcionar. Obviamente, em determinados momentos, havera a
maior predominancia de um sobre o outro, mas nunca a auséncia de um dos dois.
Pensando nisso, muitas organiza¢des tém investido em conhecimento a respeito dos
lagos afetivos de seus funcionarios e estudado a respeito de como as emocdes
geradas entre estes funcionarios afetam a empresa.

As organizagdes sofreram inumeras mudancgas ao longo das décadas e, para
tanto, sempre buscaram artificios para se adaptarem a realidade de cada contexto.
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Como um ambiente onde é inevitavel a existéncia da interacdo entre as pessoas, as
empresas procuram tornar essa relagdo a mais racional possivel, como mencionado
anteriormente, de modo que a afetividade e o vinculo construido entre os
colaboradores ndao afetem as decisbes tomadas e o rendimento ja planejado e
desejado pela empresa. Cherniss e Goleman (1998) entendem que afeto e emocéao
existem de forma comum no ambiente organizacional de trabalho. As emocdes
podem surgir de formas positivas e agradaveis, assim como podem aparecer de
maneiras negativas e desconfortaveis, por exemplo, alegria por ganhar uma
promocao, excitacao para realizar novos projetos, ciime de um colega que comeca
a destacar-se mais, raiva diante de determinado comportamento de um lider, etc.

E necessario estar atento ao que as emocdes representam e dizem a respeito
de si mesmo e dos outros, buscando sempre manté-las do modo mais positivo
possivel. Lideres e liderados, companheiros de equipe e de trabalho, diretoria, todos
devem estar alinhados aos objetivos da organizacdo, de modo que ndo haja espago
para dissonancia de ideias e informacodes, pois ndo ha como proibir os funcionarios
de interagirem e construirem conexodes afetivas.

As organizagbes sao sistemas estaveis de pessoas para a coordenacao
planejada de tarefas, com a intengdo de atingir objetivos comuns, obedecendo a
uma hierarquia de autoridade, de responsabilidade e de divisdo do trabalho. E o
objetivo das organizacdes € o fornecimento de produtos e a prestagdo de servigos
(MAXIMINIANO, 2008).

Portanto, € importante que todos os membros componentes da organizagcédo
estejam alinhados entre si e munidos de pleno conhecimento sobre a instituicdo em
que trabalham, de forma a estarem sempre focados nos objetivos definidos pela
organizagdo. Cada colaborador deve conhecer bem a sua fungéo e tarefas a serem
realizadas, ja que todos na organizagdo seguem uma ordem hierarquica e tem
respectivos superiores na divisédo do trabalho. Com cada funciondrio em seu devido
lugar e cada tarefa a ser realizada por seu respectivo membro, o objetivo geral da
organizagao (oferecer servigcos e produtos) sera alcan¢cado de modo mais satisfatério
e eficiente.

Segundo Chiavenato (2002, p 54), “0o homem moderno passa a maior parte do
seu tempo dentro de organizag¢des, das quais depende para nascer, viver, aprender,
trabalhar, ganhar seu salario, curar suas doencas, obter todos os produtos e
servicos de que necessita (...)". Nao importa quais os objetivos que almejam, as
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organizagdes de um modo geral envolvem os individuos em teias, deixando-os mais
e mais dependentes das tarefas das quais sao responsaveis.

Baseado no autor citado acima, e diante do atual contexto organizacional,
pode-se concluir que as organizacdes nao sao somente as de trabalho, existindo
também, organizacdes educacionais, de saude, entre outras. E o individuo moderno
enxerga tais organizagcdes como parte de um universo ao qual ele pertence, ja que
este gasta a maior parte de seu tempo inserido em uma organizacdo, existindo
facilmente, em muitos casos, uma dependéncia do homem pela organizagdo. As
organizagoes, por sua vez, fazem com que as pessoas unam-se umas as outras
para atingir os objetivos por ela pretendidos, misturando todos em uma massa, e
fazendo de cada uma delas responsavel por uma funcao, que no final, somada as
fungbes de outros membros desta massa, forma o grande objetivo organizacional
previamente planejado.

Um dos motivos que explica a grande proliferacdo das organizagdes e a sua
variedade no mundo moderno é o fato de, somente por meios desses sistemas, ser
possivel sanar a maioria das necessidades humanas: é por meio da colaboracao e
da unido de forca e esforgcos que se torna viavel, ou pelo menos, bem mais facil,
chegar aos objetivos desejados. As organizagdes entenderam que, para chegarem
ao maximo de sua produtividade, os seus membros devem estar almejando os
mesmos resultados. Por conta disso as empresas tém buscado cada vez mais
pessoas que possuam facilidade de trabalhar em equipe e tenham a habilidade de
se relacionar bem com as pessoas.

Por isso, torna-se cada vez mais importante entender ndo somente a relagéao
dos individuos em uma organizagdo, mas também compreender os vinculos
existentes entre pessoas e organizagdes. As pessoas sempre buscam trabalhar nas
organizagdes em que sentem que existe algum tipo de semelhanca, alguém que tem
faciidade em montar, desmontar computadores e desenvolver softwares
provavelmente gostaria de trabalhar na Apple ou na Microsoft, assim como uma
pessoa que ama tomar refrigerante e entender como funciona o seu processo de
fabricacdo dificiimente recusaria um emprego na Coca-Cola ou na Pepsi. As
empresas modernas tendem a escolher pessoas que conhecem sua missao, visao e
valores e que estéo alinhados aos objetivos da organizagéo.

E interessante notar que com o passar dos anos o trabalho adquiriu mais do

que uma conotacdo de ser o meio de sustento para um individuo, tornando-se
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também, um fator de auto realizacdo. Para alguns o trabalho € sinénimo de status,
para outros funciona como uma terapia. Ha aqueles que consideram o trabalho uma
maneira de ser util a sociedade. Alguns enxergam o trabalho como uma maneira de
conhecer novas pessoas e construir novos lagcos e nao deixa de ser verdade, visto
que a maioria dos trabalhos demanda um esfor¢go coletivo. Em todos os casos
percebe-se que a busca pelo trabalho tem ido além do fator necessidade, como
acontecia ha muitos anos atras.

O trabalho representa um dos aspectos mais satisfatérios, mais gratificantes
da vida. Entretanto, trata-se de uma possibilidade que provém de acbdes nao
somente de um individuo apenas, mas depende de uma coletividade
(CSIKSZENTMIHALYI, 2004).

Deste ponto de vista € necessario entender que, em determinados contextos,
a inteligéncia emocional esta diretamente ligada ao modo como os colaboradores
estabelecem seus vinculos e conexdes humanas em seus ambientes de trabalho.
Deve-se compreender que cada segmento organizacional possui uma maneira de
funcionar, o que pode, em determinados casos, influenciar diretamente nas relagdes
interpessoais, tendo em vista a grande transformacéo que algumas pessoas sofrem
pelo trabalho que exercem ou pela equipe da qual compdem. Neste aspecto €
preciso destacar que a pessoa deve gostar do trabalho que executa, mas deve
sempre manter-se atenta para entender o limite de suas atividades e das relagdes
estabelecidas na organizacdo, nao permitindo que estas afetem sua personalidade e
saude e objetivos.

Bastos; Borges-Andrade (2002) defende que esse contexto organizacional,
causador de inumeras transformacdes, implicaria em significativas reestruturagdes
das relagbes e dos vinculos psicoldgicos vistos como necessarios entre 0s
individuos e as organizacgdes.

Muitas empresas tém desenvolvido estudos a respeito da inteligéncia
emocional no aspecto do ambiente em que os seus colaboradores trabalham em
suas relacbes interpessoais, sobretudo aquelas organizagbes em que 0sS
funcionarios trabalham sob pressdo constantemente e precisam tomar decisdes
cruciais para o futuro da empresa. O contexto organizacional é realmente
responsavel por transformagdes de diversos modos em seus funcionarios, porém
precisa-se buscar compreender até que ponto essas transformacdes sao
interessantes para o colaborador e para a prépria empresa. Afetar os vinculos
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psicolégicos tidos como importante entre os membros da organizacao pode acabar
mostrando-se destrutivo em muitos casos.

Essas transformacbes sofridas pelos funcionarios por conta do ambiente
empresarial devem ser acompanhadas e analisadas de perto. As emocgdes sao
como uma bussola e ninguém pretende ser guiado na direcao errada, ainda mais
pelas proprias emogoes, que deveriam ser a base para todas as decisées tomadas
na organizacdo e também na vida. Assim como tudo na vida, as mudancas
emocionais exercidas pela organizagao sobre seus membros deve ter um limite.

As emocgdes ajudam a tomar decisdes, pois 0 sentimento tem a importante
fungdo de contribuir para a tomada de decisdes na vida. Embora muitas vezes
sentimentos fortes causem interferéncia na légica do raciocinio, a falta de
consciéncia do sentimento torna-se devastadora, sobretudo para analisar decisoes
das quais depende, em grande parte, o0 destino: qual carreira seguir, permanecer ou
ndao no emprego, mudar de cidade ou ndo, com quem namorar ou casar, entre
outros. Decisdes que precisam de raciocinio e de emocbes para ser tomadas
adequadamente (GOLEMAN, 2001).

As emocgoes devem estar no lugar e na intensidade certa num momento de
tomada de decisdo para que assim nao interfira no raciocinio de quem precisa toma-
las. Segundo Goleman, deve haver um equilibrio, ou seja, as emogdes nao devem
estar afloradas demais, mas também nao podem estar “desativadas”. A falta total de
emocdes pode acabar sendo destrutiva. Portanto, o equilibrio € ideal para uma
maior eficiéncia na tomada de decisdes que certamente serdo muito importantes nao
somente no contexto organizacional, mas como na vida também.

Entender como a mente das pessoas funciona no meio corporativo torna-se
um diferencial para as empresas que detém tal conhecimento. Embora as
organizagbes ha muito tempo tentem robotizar e padronizar o modo como o
funcionario trabalha, ha alguns anos tem-se pensado em maneiras de fazer com que
as pessoas utilizem suas emocgdes a favor do seu trabalho, melhorando o seu
desempenho e fazendo com que as agdes no ambiente de trabalho se tornem mais
faceis, sendo uma arma poderosa a favor da organizagéo.

A emogéo, como facilitadora do ato de pensar, tem a ver com a influéncia
exercida sobre o processo cognitivo e, ao mesmo tempo, a eficacia com que o
individuo assimila e utiliza a informagcédo desse sistema de alerta que encaminha o

pensamento e atengdo para as informacdes (internas ou externas) mais importantes
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no processo da resolucédo de problemas. A capacidade de criar sentimentos em si
mesmo ajuda as pessoas em situacées de tomada de decisbes, funcionando como
uma espécie de “teste”, onde as emogbes podem ser geradas, sentidas,
manipuladas e avaliadas antes de se decidir. (PRIMI, 2006)

Como foi descrito acima pelo autor, o gerenciamento reflexivo das emocoes
diz respeito as estratégias eficazes da administracdo das experiéncias emocionais
para que se possa modifica-las, em si e nos outros, de maneira a produzir os efeitos
esperados e compativeis com a solucdo dos problemas. Muitas vezes as emocoes
sao responsaveis por ajudar a decodificar informacdes transmitidas por outros, para
tanto, € necessario que o receptor de tais informacdes seja capaz de produzir
emocodes e sentimentos em si préprio, tornando-se capaz de interpretar a mensagem
e agir da melhor maneira possivel.

Esta capacidade refere-se a tolerancia e compreensao na medida exata das
reacdes emocionais, agradaveis ou desagradaveis, sem exagero ou minimizacao de
sua importancia, no controle ou expressao do adequado momento para se promover

0 crescimento e o desenvolvimento emocional e intelectual.

3.2 Organizacao emocionalmente inteligente

Conforme Goleman (1999), a organizacdo emocionalmente inteligente
procede conforme a declaragdo de sua missdo, visdo e valores, pois a clareza a
respeito de seus valores, do espirito e da missdo de uma organiza¢do conduz a uma
autoconfianca decisiva nas tomadas de decisdes empresariais e saber quais séo
esses valores compartilhados requer, no nivel organizacional, o que equivale a
autopercepcao.

A organizacao, assim como cada individuo, possui um perfil dos pontos fortes
e pontos fracos nas diferentes areas de competéncia, sobre 0s quais tem certo grau
de consciéncia. E, ainda conforme o autor, as competéncias emocionais das
organizagdes sao definidas como:

e Autopercepcao emocional: é obter uma leitura do efeito do clima emocional
no desempenho organizacional;
o Realizacdo: é rastrear o ambiente em busca de dados cruciais e

oportunidades para agcdo empreendedora;
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e Adaptabilidade: flexibilidade diante de desafios e ou obstaculos;

e Autocontrole: desempenhar com eficiéncia sob pressdo, em vez de reagir
em funcao de panico, raiva ou susto;

¢ Integridade: confiabilidade que cria confianga;

e Otimismo: resisténcia diante de reveses;

e Empatia: compreensao de sentimentos e perspectivas do outro, sejam
clientes ou o publico interno;

e Alavancagem da diversidade: utilizacdo das diferencas como
oportunidades;

e Percepcao politica: compreensao das tendéncias principais dos campos
econdmico, politico e social;

¢ Influéncia: aptidao para estratégias de persuasao;

e Formacao de vinculos: a forca de vinculos pessoais entre pessoas e
segmentos dispersos de uma organizagao.

E na atualidade um namero maior de organizacdes esta se empenhando em
tornar-se emocionalmente inteligente, pois como se tem visto essa competéncia é
fundamental para atingir os objetivos desejados na organizacdo para um trabalho de
exceléncia. Os rumos de exigéncia mudaram e hoje a IE € uma aptidao preterida e
vista como essencial para formagdo de uma organizagdo bem sucedida e com
funcionarios produtivos e felizes.

Conforme Weisinger (2001), a organizagdo de trabalho é um sistema
integrado, que depende do desempenho de cada individuo que faz parte dela e do
inter-relacionamento de todos eles e num ambiente de trabalho onde todos os
empregados tém a responsabilidade de desenvolver a sua inteligéncia emocional,
criando ambientes inteligentes emocionalmente e fazendo da organizagdo um
complexo grupo de pessoas altamente capazes emocionalmente que, por
consequéncia, sdo eficazes profissionalmente, gerando assim um ambiente de
trabalho saudavel a todos e produtivo.

Assim, uma organizacdo emocionalmente inteligente, possui muito mais
chance de crescer e alcancar o sucesso desejado, entendendo que uma
organizagdo que goza de colaboradores com atributos emocionais elevados tem

nesse fato um grande diferencial.
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3.3 Relacionamento interpessoal

O bom relacionamento interpessoal em uma equipe é fator de extrema
necessidade, pois para uma organizacao conseguir atingir seus objetivos e metas é
imprescindivel que todos estejam integrados e dispostos a buscar resultados
significativos em conjunto, sempre se disponibilizando a auxiliar os colegas para que
todos percebam que realmente fazem parte da organizacao. O fazer parte de uma
organizagao nos dias de hoje é um grande desafio. As pessoas precisam, cada vez
mais, se sentir importantes, necessarias e reconhecidas em suas vidas e é a partir
do que a empresa apresenta como uma cultura, no que diz respeito ao trato dos
seus profissionais, é que todos percebem que sdo componentes essenciais em sua
equipe.

Num grupo de trabalho, as diferencas individuais trazem naturalmente
diferenca de opinides, dispersas em discordancia quanto a aspectos de percepgao
de tarefas, metas, meio ou procedimentos. Essas discordancias podem contribuir
para discussbes, atritos, tensdes, insatisfacdo e conflito aberto, aflorando
sentimentos € emocg¢des mais ou menos intensos, que afetam a objetividade e
transforma o clima emocional do grupo, muitas vezes fazendo o nivel de
produtividade ser reduzido. (MOSCOVICI, 2003, p.145)

Assim, pode-se afirmar que os gestores precisam estar preparados para lidar
com tais conflitos, ja que conflitos sdo extremamente recorrentes no cotidiano
organizacional. Isso mostra 0 quao relevante é a percepcao destes lideres e 0
quanto € significativo a relagdo e o sentimento de unido existente entre todos os
membros da organizagao.

Para manter saudavel o clima do ambiente de trabalho € importante que o
gestor foque ou invista na qualidade de vida de seus trabalhadores. Um dos
principais aspectos psicologicos a serem trabalhados com os funcionarios € a
autoestima na realizacado de suas tarefas. A autoestima influencia diretamente na
produtividade e no relacionamento interpessoal com os demais membros que
compdem a organizagdo. Com base nisso, a empresa deve buscar ferramentas ou
sistemas motivacionais para auxiliar na reconstrucdo ou manutencao
psicomotivacional de seus colaboradores.

Por meio destas caracteristicas a busca pela satisfacgdo no ambiente de
trabalho tem como base o perfil motivacional. Cada colaborador apresenta seus
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desejos e necessidades, cabe a empresa compreender o perfil € a personalidade de
cada um deles e através dessa analise buscar estratégias para atender as suas
expectativas.

Segundo Fiorelli (2000, p.101) a teoria de Herzberg, prega que existem dois
fatores que afetam o comportamento dos trabalhadores nas organiza¢des, sendo
esses higiénicos e motivacionais. Os fatores higiénicos compreendem salario,
beneficios recebidos, seguranca no cargo, relacdes interpessoais no trabalho. Ja os
fatores motivacionais se destacam como status, reconhecimento, responsabilidade,
oportunidades de crescimento, riqueza no trabalho e os desafios encontrados.

Um bom relacionamento entre lideres e colaboradores é primordial para que o
clima do ambiente de trabalho esteja adequado para a execugao das tarefas. Para
que os profissionais sintam-se satisfeitos e tenham um bom relacionamento também
€ necessario que o lider seja motivador e disposto a compreender as necessidades
de cada colaborador, ja que cada integrante tem suas prioridades.

De acordo com Chiavenato (2010, p.64), o valor € uma crenca onde podemos
classificar o que se pode fazer ou nao, sobre o que é ou nao importante dentro de
uma organizacao. Os valores ajudam a visualizar o comportamento de cada pessoa.

A empresa, ao valorizar as pessoas que a constituem, pode ser uma
estratégia indispensavel para manter e construir uma cultura empresarial
consistente.

Chiavenato (2010, p.65) mostra alguns valores quanto aos funcionéarios, como
o orgulho, a comunicagcao em equipe, igualdade de oportunidades, responsabilidade.
Estes valores sdo muito relevantes para o ambiente de trabalho, tendo um grau de
importancia elevado, mostrando a importancia dos empresarios investirem nas
estratégias para destacar estes valores dentro das equipes.

Através destes valores, Chiavenato (2010, p.65) acredita que é necessario um
comportamento fiel dos dirigentes e das pessoas que eles lideram. Para que o
profissional se destaque na organizacao, a mesma podera investir em recompensas,
tais como:

e Recompensas relacionadas com objetivos de realizagdo empresarial.
Refere-se a participacdo dos lucros. Esse critério gera grande impacto

motivacional.
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e Recompensas vinculadas ao tempo de servico do funcionario. Esta
estratégia motivacional é reconhecida como quinquénios ou decénios. Estes
incentivos buscam principalmente manter o equilibrio salarial.

e Recompensas relacionadas com o desempenho claramente excepcional.
Esta é conhecida como aumento por mérito. E uma diferenciacdo no
desempenho dos funcionarios e traz melhorias salariais, fortalecendo o valor
motivacional.

Para Lima (1995) o perfil tracado revela a contradicdo e a incompatibilidade
dos comportamentos entre si, como: ser competitivo € a0 mesmo tempo cooperativo,
individualista e capaz de trabalhar em equipe, tomar iniciativa e adequar-se as
regras, etc. Dessa forma, as politicas de gestao precisam conduzir os profissionais a
se adaptarem e a se comprometerem com as suas atividades, seja qual for o nivel
ocupacional, do operacional ao gerencial, todos sdo atraidos a agir de forma ativa,
criativa e critica, havendo dialogo para um bom relacionamento dentro da equipe.

Sendo assim, a inser¢ao das estratégias motivacionais € uma das principais
medidas a serem adotadas para manter um bom relacionamento interpessoal nas

equipes de trabalho das organizacoes.
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4 HABILIDADES DA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Como se vem demonstrando ao longo deste trabalho, a Inteligéncia
Emocional é um constructo de aspectos especificos que estdo conectados uns aos
outros para que assim possam fazer a inteligéncia emocional funcionar de maneira
eficiente, trazendo beneficios e oportunidade de crescimento para aqueles que a
dominam.

E possivel observar tais pontos interligados na figura abaixo:

Figura 1 — Inteligéncia Emocional

AUTO
CONHECIMENTO
DAS EMOCOES

LIDAR COM AS 1 CONTROLE DAS

EMOCODES 05 Sl EMOCOES
OUTROS

RECONHECIMENTO
DAS EMOCOES DOS
OUTROS

Fonte: Elaborada pelo autor (2017).
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4.1 Autoconhecimento das emocoes

Desde antigamente as pessoas preocupam-se com a casualidade dos outros
e de seus comportamentos, questao essa também abordada por varios estudiosos
que investigam como um individuo pode produzir conhecimento sobre si e qual a
relevancia desse conhecimento, seja para ele proprio ou para o ambiente em que
esta inserido. (SOUZA, 2006)

Possuir autoconhecimento é fundamental em todos os contextos da vida
humana, tal como no contexto emocional. O autoconhecimento das préprias
emocdes, das quatro habilidades mostradas na imagem acima, é a habilidade
imprescindivel para que se possa assim dominar as outras trés. O
autoconhecimento das emocdes tem influéncia direta sobre o comportamento, visto
que é esta habilidade que ditara a maneira como o individuo ird se comportar de
acordo com cada situagdo ou momento por ele vivenciado. Baseado em seu
autoconhecimento a pessoa evitara determinado tipo de comportamento ou sabera a
hora certa de terminar ou comegar um relacionamento. Assim sendo é possivel
evitar o mal estar ou manter o bem estar subjetivo que na maioria das vezes afeta
diretamente a saude fisica, ja que o fato de autoconhecer-se gera vantagem ao
individuo sobre suas escolhas.

Quando se comenta a respeito do autoconhecimento de imediato se pensa
em alguém isolado do mundo, longe da presenga de outras pessoas, buscando
mentalmente por algo em seu interior que explicaria suas atitudes, isto €, um “eu”
interno, responsavel por controlar todas as agdes. Esse ponto de vista se deve ao
fato de que as concepg¢des convencionais sobre o autoconhecimento estdo
intimamente conectadas a ideia de introspecc¢ao. (BAUM, 1999; Marcal 2003.)

Buscar autoconhecimento ndo implica, necessariamente, em afastar-se do
mundo e por um intervalo nas relagdes interpessoais, mas é logicamente gozar de
momentos em que se possa conhecer e explorar o proprio intimo. Auto entrevistar-
se, por exemplo, é uma étima ferramenta para se gerar conhecimento sobre si.
Porém, para aquelas pessoas que acreditam que somente poderdo encontrar
respostas sobre si isolando-se, ndo ha mal algum. A maneira como se busca
repostas sobre o proprio “eu” também faz parte do processo de autoconhecimento.

Ha muito se discute na literatura o importante valor de fazer com que as

pessoas sejam conscientes das suas atitudes em decorréncia das situacoées que
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vivem e Ihe oferecer alternativas para conseguir escapar de tais situacdes, se assim
Ihes for conveniente, pois é melhor ser um escravo consciente do que ser um
escravo feliz, e melhor ainda é deixar de ser um escravo. A autonomia esta ai, saber
onde estda e qual é o problema e como modificar seu comportamento e
consequentemente modificar a situacao (Brandeburg & Weber, 2005).

Segundo Brandeburg e Weber, possuir autoconhecimento vai além de
conhecer a si proprio, isto tem a ver também com a capacidade de identificar um
certo problema e buscar meios de resolvé-lo. Alguém autoconsciente dificilmente se
tornara escravo de suas decisdes e desejos, ja que suas acdes geralmente vao
condizer com as necessidades que precisam sanar em determinado momento.

Entretanto, um autoconhecimento deficiente diminui a capacidade para
planejamento e execugdo do comportamento em seu nivel de mais elevada
eficiéncia (Kanfer & Phillips, 1974).

Quanto menos alguém se conhece, menos esta pessoa sera capaz de tomar
decisdes e assumir comportamentos condizentes com seus objetivos. Dentro de
uma organizacao isso pode significar perda de oportunidades importantes, falha de
comunicagao e até mesmo fracasso profissional.

Ja um alto e eficiente desenvolvimento de conhecimento sobre si proporciona
ao individuo uma maior perspectiva de futuro bem sucedido, conduzido com maior
habilidade ja que se conhece mais aperfeicoadamente. (Skinner, 1974)

Uma vez que se tenha conhecimento sobre as préprias emogdes torna-se
muito mais simples identificar aquelas que tém controlado o individuo de forma
negativa, conhecendo-a, é possivel, ainda que por meio de muito esforco, domina-la
e molda-la para que esta ndo mais seja a guia de acgdes e comportamentos
destrutivos.

A utilidade do autoconhecimento reside na possibilidade de previsdo e no
controle do comportamento. O proprio individuo pode prever ou fazer algo para
extingui-lo ou fortalecé-lo, permitido e auxiliado por meio de técnicas de autocontrole
(Brandeburg & Weber, 2005).

Portanto, o colaborador deve estar atento a si proprio e sempre buscando a
evolugdo de seu autoconhecimento, tendo em vista que em varios momentos as
relacdes estabelecidas no ambiente de trabalho ndo se dardo de forma racional e
l6gica. De acordo com os autores acima mencionados, a ma gestao das emogdes
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podem causar sérios danos aos vinculos afetivos, o que refletira no insucesso da

empresa e no insucesso pessoal.
4.2 Controle das emocoes

Possuir conhecimento sobre as proprias emocgdes permite que uma pessoa
desenvolva artificios para controlar as emogdes, sem deixar que as emocodes a
controlem. Admitindo que as emocdes alheias sdo capazes de exercer influéncia
sobre o individuo, o estado emocional deste individuo também exerce influéncia
sobre as pessoas que o rodeiam. O controle das préprias emocdes € uma aptidao
que se desenvolve na autoconsciéncia, que se refere a capacidade de saber lidar
com as emocgdes, possuir autocontrole, manter um equilibrio. Ter consciéncia de
seus proéprios atos e possuir um filtro emocional para ter nogéo de qual sentimento é
adequado em determinada situacdo nao é uma habilidade facil de ter, mas pode ser
aperfeicoada com o passar do tempo.

Conforme fala Goleman (1995), os altos e baixos que a vida oferece devem
ser vividos de maneira equilibrada. E ébvio que ndo se sentird somente um tipo de
emocao e que os momentos de grande dificuldade e sofrimento da vida servirdo
como catalisadores do amadurecimento pessoal. O autor afirma também que as
pessoas tendem a ser naturalmente fracas em relagdo a essa aptiddo e vivem
constantemente lutando contra sentimentos de desespero e angustia, mesmo que
embora algumas pessoas consigam se recuperar com maior rapidez dos
acontecimentos perturbadores da vida.

Ninguém esta isento das surpresas da vida, tal como no ambiente
organizacional, onde muitos fatores sdo imprevisiveis. Sejam estes fatores surpresas
boas ou ruins, o fato de que isto é inevitavel ndo prepara as pessoas para lidarem
com as consequéncias de tais acontecimentos, porém a maneira como o individuo
reage ao acontecido, mais especificamente, o dominio que essa pessoa ira exercer
diante do ocorrido é o que vai ditar se e quanto tempo essa pessoa levara para
seguir o curso de sua vida. No contexto organizacional, possuir ou ndao dominio
emocional pode significar tomar as decisdes erradas e por todo um projeto a perder
ou pode representar a qualidade exata para que se lidere uma equipe, por exemplo.
As pessoas que possuem a capacidade de se manter animadas e motivadas mesmo

quando as coisas ndo saem como o previsto tém maior potencial competitivo.
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A vida, assim como matematica e leitura, € um ponto ao qual se pode lidar
com maior ou menor habilidade e requer um conjunto especial de aptiddes. A
quantidade destas aptidées encontradas em uma pessoa € crucial para entender
como algumas pessoas prosperam, enquanto algumas outras, que gozam de igual
nivel intelectual, encontram-se no fundo do posso. A aptiddo emocional € uma
metacapacidade que determina até onde se pode usufruir bem de quaisquer outras
habilidades que o individuo possa ter até mesmo o intelecto bruto. (GOLEMAN,
1995, p.48)

Assim como o autor mencionou acima, € possivel visualizar o mesmo
exemplo em um ambiente organizacional onde, incontaveis vezes, colaboradores de
mesmo nivel intelectual ocupam cargos distintos. Tal fenémeno acontece por que
alguns colaboradores possuem apenas o0 quociente intelectual desejado, mas nao
dispéem da bagagem de controle emocional que o cargo demanda. As organizacoes
sao sistemas que, em sua maioria, sofrem influéncia do ambiente interno e externo,
os funcionarios devem estar preparados em todos os aspectos necessarios para
que, desta forma, consigam lidar melhor com as variaveis que afetam a empresa.

Nesse sentido, os colaboradores devem estar atentos e preparados o maximo
possivel para reconhecer suas habilidades e aperfeicoa-las, e para identificar suas
limitacbes a fim de melhorar nesse aspecto. Pessoas adaptaveis, maleaveis, que
possuem um bom jogo de cintura, tendem a alcancar destaque nas organizacdes e

na vida, pois conseguem administrar melhor suas emogodes e usa-las a seu favor.

4.3 Reconhecimento das emocoes dos outros

A capacidade de se pbr no lugar do préximo, demonstrar sensibilidade ao
ponto de vista do outro, respeitar e conviver com as diferencas alheias fazem parte
da génese da empatia. A jornada em busca pela compreensédo das emocgoes alheias
inUmeras vezes passa por um entendimento que vai além da comunicacdo e
compreensao verbal, visto que nem sempre 0 ser humano expressa aquilo que esta
sentindo usando palavras, mas sim olhares, gestos, expressdes fisicas ou faciais.
Tais formas de manifestac6es emocionais demandam que o outro esteja em sintonia
com suas préprias emogdes para que assim possa interpretar as demonstracdes

alheias com eficacia.
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A habilidade de ser empético é um 6étimo requisito. Possuir o sentimento de
empatia se tornou uma das principais caracteristicas de quem tem muito a agregar,
seja nos relacionamentos do ambito pessoal ou profissional. No ambiente
organizacional, os colaboradores que tem facilidade em reconhecer as emocdes em
outros despertam e conquistam a confianca das outras pessoas e estas, sentindo-se
seguras, passam a falar como realmente estdo se sentindo e sobre o que tém
vivenciado em suas atividades, cargos ou funcbdes. Desta maneira, a empatia
contribui para o fortalecimento do ciclo de confianga e bem estar dos
relacionamentos, ponto crucial para a boa saude das relacdes organizacionais e
humanas.

Por tanto, Cooper (1997, p.79) destaca que a conexdao emocional se
concentra no compartilhamento ou na comunhdo e no bem, em que todos se
privilegiam, prosperam, se beneficiam, se desenvolvem e crescem. Assim, este inter-
relacionamento faz com que as pessoas sejam mais propicias a novos
conhecimentos e as torna bem mais abertas a procura de solucdées que favorecam a
todo o grupo e ndo somente ao interesse especifico de um individuo apenas,
tornando-se assim a base para as relagcdes organizacionais que devem buscar,
visando pelo bem estar e crescimento de todos.

Uma das chaves para se reconhecer as emogdes de outras pessoas € o fator
unido. Esse fator diz respeito as conexdes emocionais existentes entre membros de
uma mesma equipe ou familia. Sem que haja unido as pessoas nao se aproximam,
nao se identificam, e se ndo ha pessoas a cercar um individuo a habilidade de
reconhecer as emocgodes alheias ndo se fara necessaria. Tal situacdo ndo acontece
em um ambiente organizacional, ja que raramente se encontrara uma empresa de
um membro so6.

Com essa intencdo, Cooper (1997) observa alguns pontos importantes que
possibilitam a melhoria das conexdes emocionais entre as pessoas no ambiente
organizacional, sdo eles:

Reservar momentos de siléncio e escutar sua voz interior: 0 ambiente de
trabalho, inUmeras vezes, esta repleto de ruidos, que deixam as pessoas inquietas,
ansiosas, distraidas, afastando-as de importantes informagdes que os barulhos
externos podem estar ocultando.

Dependendo do ambiente em que se trabalhe, ou das tarefas que se execute,
muitas vezes as pessoas perdem o foco por conta do excesso de ruidos e
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informacdes. E interessante gozar de momentos em que se possa respirar fundo,
refletir sobre os objetivos que se tém e sobre as informacdes e esforcos necessarios
para alcanca-los. Isso nao significa dizer que para obter esses momentos de siléncio
o individuo deva isolar-se, mas se preciso for, ndo ha problema algum. O importante
€ nao permitir que o barulho do ambiente influencie negativamente os resultados da
organizagao.

Expandir a empatia: buscar observar primeiramente quais sentimentos tem
dominado a si mesmo, o que tem motivado, animado, porque, somente sabendo
identificar as proprias emocdes é que a pessoa sera capaz de reconhecer o que 0s
outros estdo sentindo. E, por meio disto, dispor de perguntas que possibilitem
respostas que demonstrem visdes emocionais do individuo, mesmo que este nao as
expresse diretamente.

O processo de ampliagdo da empatia requer paciéncia e dedicacao, leva
tempo e é preciso muita pratica, porém nao € algo impossivel de ser realizado e,
muito embora cada pessoa seja um caso especifico, todas as pessoas possuem
pelo menos uma emocgao parecida e este pode ser o ponto de partida para comegar
a entendé-la.

Muitos profissionais acabam prejudicando toda uma organizagdo ao
transmitirem mensagens de ambiguidade, ndo deixando claro o que sentem ou
pensam. Isto, em face de a¢des néo claras, desperta em outras pessoas impressoes
negativas, porque essas pessoas ao tentarem interpretar o comportamento desses
individuos que ndo se comunicaram com clareza, tendem a observar pelo ponto de
vista negativo e ndo positivo da situagéo. Isto causa, com o passar do tempo, um
questionamento sobre a ética destes individuos e suas reais intengbes para com a
empresa. Se tal comportamento direcionar-se as pessoas que estdo no comando da
organizagao, o “prejuizo” pode ser consideravel, visto que diante de situagdes que
demandam confianga e comprometimento por parte dos colaboradores estes estarao
sempre tentando saber qual a verdadeira intencdo dos comandantes. Assim, todo
este comportamento pode acabar afetando na produtividade e nos resultados da
organizagdo e ainda pode comprometer a carreira de muitos profissionais. E
necessario ter muita cautela ao interpretar mensagens, gestos e sinais de outras
pessoas, assim como se deve ter cuidado para ndo ser interpretado erroneamente

ao emitir tais mensagens, sinais e gestos.
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Tomar decisbes secretamente, ndo reagir a feedback, criticas ou sugestdes,
enviar mensagens confusas e ndo comunicar-se diretamente sdo alguns exemplos
de comportamentos que podem acabar por fortalecer a ideia de ambiguidade.
Portanto deve-se ter muita atencao e cuidado, ja que todos esses fatores revelam-se
de essencial importancia para profissionais preocupados com suas imagens e
relacionamentos. Estando atentos a tais fatos eles devem investir nos
conhecimentos que possibilitem a correta interpretagdo de suas atitudes e saber
como agem as outras pessoas, pois 0 que pode parecer como pequenas atitudes
‘normais”, muitas vezes tem o poder de atrapalhar toda uma organizagéo e a

reputacéo dos profissionais.
4.4 Lidar com as emocoes dos outros

Das quatro habilidades componentes da inteligéncia emocional lidar com as
emocoes alheias, de modo geral, tende a ser a mais dificil. Depois de muito estudar
e se auto desenvolver o individuo torna-se responsavel por gerenciar suas préprias
emocoes e as acdes por elas guiadas, mas quando se trata das emocdes dos outros
tudo se torna mais delicado, visto que, por mais que se conhega alguém, o ser
humano possui uma natureza imprevisivel. Ninguém possui a capacidade de ler a
mente das outras pessoas, por mais que alguém seja habilidoso ao interpretar
gestos, olhares, expressdes corporais, nao ha como ter cem por cento de certeza
sobre como o outro vai se comportar em determinada situagdo, por isso € sempre
muito importante agir com cautela.

E possivel sim buscar ter uma interpretacdo mais objetiva sobre o que a outra
pessoa esta sentindo, por meio da linguagem corporal, olhar, gestos, expressoes,
mas nao ha como entrar na mente de alguém e ter certeza do que se passa. Muitas
vezes uma interpretacdo errbnea acaba causando desentendimentos entre
companheiros de trabalho ou até mesmo no aspecto pessoal. E necessario que haja
calma e paciéncia ao analisar a outra pessoa, considerando que muitas vezes esta
pessoa nao se utilizara da linguagem verbal para comunicar-se. Deve-se estar
atento a todos os detalhes possiveis para evitar assim falhas na comunicagéao e
desgastes na relacao.

E certo que ndo ha como prever, na maioria das vezes, como as emogdes de

um individuo influenciardo em suas acgdes, pensando nisso muitas empresas tem
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desenvolvido agdes internas com o propésito de fazer com que seus colaboradores
estreitem suas relacdes e as usem a favor da organizacdo. Tal pratica ndo gerente
totalmente que nado havera momentos de dissonancia entre os funcionarios, mas
permite que estes estejam bem mais aptos a agir de maneira condizente, quando for
necessario.

E preciso possuir firmeza para ndo reagir de forma negativa, ou pior,
destrutiva, as emocgdes indesejadas ou inesperadas vindas das outras pessoas.
Nesse aspecto vale lembrar o ditado “Quando um nao quer dois ndo brigam”, ou
seja, o individuo deve estar tdo focado em entender e ajudar as pessoas que O
cercam, que mesmo em face de uma reacao ofensiva deve-se ter a capacidade de
manter-se indiferente e buscar solucionar o impasse de forma clara e objetiva, sem
gerar abertura para futuros atritos.

Lidar com as emocgdes dos outros é uma habilidade desejavel para qualquer
pessoa que almeje alcancar sucesso em uma organizagao, porém € um requisito
que se desenvolve com o passar do tempo e muita pratica. Apesar de cada pessoa
trazer consigo vivéncia e experiéncias Unicas é possivel que existam formas de lidar
com cada um, em diversos momentos, ainda que fazendo-se as adaptagdes

necessarias.
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5 PROCESSO DE AUTODESENVOLVIMENTO

Diante do que foi discutido, nota-se como a inteligéncia emocional é capaz de
contribuir para o desenvolvimento e evolucdo pessoal e profissional de alguém,
tornando a pessoa melhor preparada para identificar suas necessidades e empenhar
suas forcas de modo a sanar tais necessidades. Desta forma, Drucker (2002) pontua
alguns fatores que devem ser considerados pelos profissionais que pretendem
evoluir e alcancar a exceléncia maxima de seu trabalho.

Pontos Fortes: ter autoconsciéncia daquilo que se faz melhor, reconhecer
potencialidades é o que garante a realizacdo de uma funcdo ou execucao de uma
tarefa de forma eficiente e eficaz. No entanto, muitos profissionais ndo se conhecem
€ ndo imaginam o0 que e o quanto sdo capazes de realizar bem alguma coisa. Na
maioria das vezes, conhecem melhor 0 que ndo sao capazes de fazer bem. Entao,
para um melhor resultado, torna-se importante que os colaboradores foquem nos
pontos fortes e busquem aperfeicoa-los, usando-os como diferencial.

E preciso que se tenha muito mais energia e trabalho para ir além da
competéncia a mera mediocridade do que para se passar de um desempenho muito
bom para a exceléncia. E, ainda assim, a maioria das pessoas e igualmente grande
parte dos professores e das organizagdes tenta fazer uma pessoa incompetente se
tornar mediocre. A energia, 0S recursos e o0 tempo precisam, em vez disso, ser
usados para fazer uma pessoa competente ter um desempenho excelente. (Drucker,
2002, pag.86).

Para que haja esse reconhecimento uma analise de feedback € necessaria,
podendo ser feita pelo préprio individuo assim como também por outras pessoas de
seu convivio que possam discorrer sobre suas caracteristicas.

N&o ha nada de incrivel em uma pessoa que dentro de uma organizagéo faz
somente aquilo que todos os outros ja fazem ou ja fizeram. Quando todos s&o
iguais, no ambiente organizacional, ndo ha destaque, porém, se um funcionario vai
além, faz mais do que lhe foi pedido, inova, oferece mais do que havia prometido,
ele passa a ser visto com bons olhos pois estara representando uma vantagem em
potencial para a organizagao.

Valores: ter plena nocédo dos valores, reconhecendo aquilo que a pessoa
realmente tem como importante para a sua vivéncia e conhecer também os valores

z

da organizacdo. E uma das caracteristicas que mais impactam no comprometimento
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de alguém com a organizacado, ou seja, quando estes valores estdo alinhados e
caminham na mesma direcao.

Certamente alguém que trabalha em uma empresa cujos valores nao lhe
representam ou nao |lhe agradam, provavelmente ndo executara suas tarefas com
prazer e nao absorvera para si a cultura organizacional, tais fatores com o passar do
tempo podem acabar contribuindo para a diminuicdo do rendimento deste
colaborador. A organizacado interpretara que esta pessoa nao esta totalmente
comprometida em crescer e em fazer a empresa crescer e logo a desligara de suas
atividades.

Estar no Lugar certo: quando o profissional responde a questionamentos em
relagdo aos seus pontos fortes e valores, torna-se mais facil compreender o lugar
que lhe convém ocupar, ou entdo, qual nao deveria ser o0 seu lugar ou setor na
organizagao, pois o reconhecimento dos seus pontos fortes e fracos proporciona ao
individuo saber qual lugar este deve ou pode ocupar, em qual tipo de ambiente de
trabalho ele pode extrair o melhor de si, e seus valores direcionam a tomada de
decisdo para seu futuro profissional, porque o conhecimento destas questdes torna-
se o grande diferencial entre o0 bom colaborador e o colaborador excelente.

Assim, a prioridade do desenvolvimento pessoal é a procura pela exceléncia,
proporcionando, desta maneira, maior satisfagéo e respeito préprio. Por conta disso
€ que o maior interessado neste processo é o proprio individuo. O profissional que
deseja obter destaque organizacional e esta comprometido com os objetivos da
empresa esta sempre buscando meios de desenvolver-se.

O autodesenvolvimento pode significar tanto buscar adquirir mais
capacidades quanto desenvolver mais importdncia como pessoa. Ao enfatizar a
responsabilidade as pessoas assumem uma visdo mais ampla em relacdo a si
préprias. Nao tem a ver com vaidade, orgulho, mas sim com respeito proprio e
autoconfianca. E algo que ndo pode ser tomado da pessoa, uma vez obtido.
(DRUCKER 2002, p. 165)

O processo de autodesenvolvimento esta relacionado a constante busca por
aperfeicoamento profissional e pessoal, quanto mais preparado e focado alguém
estiver, mais valioso esse alguém se torna para a organizagao.

Auto Renovacao: para se manter estimulado é necessario esforcar-se para
se reinventar, criar condigdes favoraveis para que acontecam desafios,

transformagéo, para que o trabalho seja continuamente prazeroso e enriquecedor.
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Para tanto é preciso que o desenvolvimento seja continuo e é necessario zelar por
uma participacao saudavel no trabalho, e nao permitir que a rotina se torne um fator
de desmotivacao para a pessoa, porque nao ha nada mais frustrante do que perder
o interesse pelo trabalho, por aquilo que se faz.

Ainda que a maior parte do trabalho consista em fazer as mesmas coisas
inUmeras vezes, o que precisa entusiasmar o individuo devem ser os resultados das
tarefas e ndo somente a execucao das tarefas em si. Desta forma é necessario nao
limitar-se e focar no trabalho para que novas ideias nascam, além de procurar se
espelhar naquilo de melhor que outras pessoas facam ao redor.

Desta forma, o profissional administrara o seu trabalho, prevenindo-se de
situagdes rotineiras e, principalmente, criando condi¢cées para manter sua motivacao
constantemente afiada. Ele estar4d sempre buscando novos desafios e almejando

alcancar novos obijetivos.
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6 VANTAGEM COMPETITIVA

Sabe-se que, num mundo cada vez mais globalizado, as organizacdes, de
modo geral, tendem a competir por fatias de mercado cada vez maiores. Tal embate
causou e ainda tem causado o fim de muitas organizacoes, algumas delas sendo até
mesmo grandes empresas que possuiam inUmeros recursos para manterem-se
ativas. Com tanto dos mesmos produtos e servigcos sendo oferecidos por diversas
empresas € essencial que estas companhias entendam qual é a sua vantagem
competitiva em relacdo aos concorrentes. Entender no que elas realmente se
destacam e usar tal diferencial a seu favor € a chave para progredir, levando em
consideragao o ambiente competitivo cada vez mais homogéneo.

A procura por vantagem competitiva esta presente em boa parte dos estudos
a respeito de estratégia, assim como nas orientagdes das decisdes empresariais.
Vantagem competitiva é vista como uma das principais hipoteses para explicar e
compreender o desenvolvimento superior das organizacbes (POWELL, 2001;
SOUTH, 1981).

A concorréncia € uma luta inevitavel entre as empresas atuantes no mesmo
ramo de mercado. Como ja mencionado antes, nhum mundo onde a globalizacao
tornou-se comum, essa luta ficou ainda mais ferrenha e a competitividade das
empresas excede as suas decisdes estratégicas. Assim, os elementos estruturais e
sistémicos tornam-se altamente importantes.

A vantagem competitiva nasce do valor que a organizagcdo cria para seus
clientes em contrapartida ao custo que tem para cria-la, por isso a formulagdo de
uma estratégia competitiva é essencial para a empresa, visto que esta dificilmente
conseguird criar condicbes ao mesmo tempo em que solucionem a todas as
demandas de todos os seguimentos de mercado atendidos, proporcionando dessa
forma, a empresa, criar uma posi¢ao unica e valiosa. (PORTER, 1985).

O autoconhecimento dos gestores em relacédo a organizacao, seu propésito,
que tipo de pessoas busca para trabalharem nela, qual a sua fatia de mercado, ter
um diagnoéstico interno e externo, por exemplo, possibilita entender quais sao os
diferenciais desta empresa e como transforma-lo em vantagem competitiva. A
criacdo de valor é também muito importante, visto que os clientes serdo atraidos a
consumir o produto ou servico que a empresa oferece por conta da percepcédo de

importancia que esses valores tém para seus consumidores. N&ao € possivel atender
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a todas as necessidades de todas as pessoas, mas saber qual é o seu publico alvo
e focar nessa fatia de mercado, ajuda a consolidar a proposta e os valores desta
organizagao, oferecendo assim os melhores produtos e servicos de forma
estratégica e especifica.

Conhecer os diferentes ambientes organizacionais é importante para
compreender o processo de competitividade nas organizacdes. Explica-se que as
organizagdes sao constituidas por trés ambientes distintos: o primeiro esta
relacionado ao proprio organograma, ou seja, as correlacbes entre as diferentes
unidades de trabalho como diretorias, geréncias, departamento, divisdes, secoes,
setores, reparticdes, etc. (fluxos formais). Ja o segundo diz respeito a estrutura dos
recursos humanos, isto é, as relacdes entre pessoas das diferentes unidades de
trabalho (fluxos informais) e o terceiro é formado pela estrutura informacional
propriamente dita, isto significa o gerenciamento de dados, informacdo e
conhecimento pelos dois ambientes mencionados anteriormente (VALENTIM,
2002b).

Segundo Valentim, os ambientes organizacionais exercem influéncia sobre o
processo de competitividade na organizacao, por isso é necessario conhecé-lo bem.
Embora os trés ambientes componentes da organizagdo sejam distintos eles
precisam coexistir em harmonia e complementam o trabalho um do outro. Para que
exista uma competitividade da empresa em relagdo as outras, esta deve zelar pelo
bem estar da relacdo entre estes ambientes.

Uma das constantes preocupacées dos homens de negdécios é descobrir
como a tomada de decisdo e a lideranga ira ampliar a capacidade da empresa. As
decisbes que um homem toma dependem de suas ideias, concepgdes, valores e
atitudes pessoais em relacdo ao mundo em que habita cada vez mais globalizado.
(KELLY, apud MURRAY, 1965).

Em organizagdes onde ha relagdo direta dos funcionarios com o consumidor
(cliente), como € o caso da organizagcédo onde este trabalho foi desenvolvido, torna-
se ainda mais indispensavel que a empresa invista em seus diferenciais. Ter
colaboradores capacitados para lidar com o publico e que tenham a flexibilidade de
se sobressair em situagdes adversas € uma grande vantagem. Entender como a
inteligéncia emocional torna-se um fator de destagque e vantagem para esses
colaboradores certamente auxilia o desenvolvimento destes na organizacdo e o

desenvolvimento da prépria organizacdo. Ter em uma organizacdao colaboradores
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que possuam a capacidade de controlar suas emocgdes, € ndo permitir que estas
impactem de maneira negativa sua tomada de decisdo, aumenta a competitividade
da empresa e torna esse colaborador mais competitivo em relagcdo aos
companheiros de trabalho.

Todo individuo que pretenda alcancar o sucesso profissional, pessoal, social
e familiar deve conhecer e conduzir com habilidade e destreza os sentimentos e
emocodes, ndo sé nas areas familiar e pessoal, mas também na profissional, onde
passa a maior parte de seu dia, por isso € comum dizer-se que o trabalho é o
segundo “lar” (SPANGHER, 2002).

Em relacdo a vantagem competitiva dentro da organizagdo, onde existem
varios funcionarios, em sua grande maioria, com a intencao de crescer dentro da
empresa, um dos principais fatores de destaque € a inteligéncia emocional. Como
mencionado por Spangher acima, o ambiente de trabalho, com o passar dos anos,
acabou tornando-se uma espécie de segunda casa, deixando os funcionarios
sujeitos a lidar com as mais diversas situacoes e, para cada uma delas, é
demandado um determinado nivel de capacidade emocional.

Assim, aqueles que, com destreza, forem capazes de controlar suas emocdes
e direciona-las para o cumprimento de tarefas e crescimento da empresa, fardo da
inteligéncia emocional sua maior vantagem competitiva em meio ao ambiente

organizacional.

6.1 Competitividade

N&o existe na literatura um consenso quanto ao exato conceito de
competitividade. Assim, ndo existe também um indicador de grau de competitividade
unico, objetivo, que pudesse ser completamente aceito sem maiores discussdes e
controvérsias.

Tal diversidade de tratamento pode ser em parte relacionada ao escopo
diferenciado do foco do estudo objetivado em cada caso (FAUJNZYLBER, et. al.
1993, p. 4).

Dessa forma, existem dois aspectos a serem analisados:

1) Quanto ao nivel de agregacdo, que pode estar relacionado a empresas,

industrias, e até mesmo paises.
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2) Quanto as hipéteses tedricas vinculadas aos determinantes do comércio e
dos padrdes de especializagao internacional.

Mesmo existindo uma variedade bem ampla de indicadores, estes podem ser
agrupados em dois conjuntos de conceito de competitividade: A Competitividade
Revelada (ex-post) e a Competitividade Potencial (ex-ante). (FERRAZ, et. al.1995
p.1).

O primeiro conjunto se expressara através de um indicador (ou indicadores)
de participagdo no mercado, que pode ser de uma firma, de uma inddstria ou de um
pais de modo geral. E o mercado que definiria 0 comportamento competitivo de uma
unidade econbmica em analise. Este estaria ou ndao sancionando as acdes de
produtivas, comerciais e de marketing dos distintos agentes econémicos. O segundo
se expressaria por meio de indicadores que refletiiam o grau de capacitagao
tecnoldgica ou de eficiéncia da unidade econémica que estd sendo analisada.

Sob esse ponto de vista surgem os mais distintos indicadores de
competitividade. Alguns exemplos serdo mostrados a seguir:

o “Market-share” nas exportagdes: diz respeito a participacdo relativa no
comércio mundial das exportacdes (Setorial e Agregada);

o “Market-share” doméstico: estd relacionado ao faturamento da
empresa/faturamento da industria;

o Gastos em P&D/Faturamento (ex-ante; captagao);

e Pessoal Ocupado em Atividade de P&D (Por nivel de instrucdo)/emprego
total (ex-ante; captagéo);

e Produto Fisico/Pessoal ocupado na producao (n° de horas trabalhadas)

(ex-ante; eficiéncia);

e Produto em Valor/Pessoal ocupado na producao (ex-ante);

Em ambos o0s casos (ex-ante ou ex-post), as definicbes elaboradas e
desenvolvidas por diferentes autores acabam, geralmente, em uma andlise estatica,
limitando a riqueza e amplitude do conceito.

Competitividade pode ser considerada como uma caracteristica estrutural,
conceituando-a como a capacidade de um pais de produzir determinados bens,
igualando-se ou até mesmo superando os niveis de eficiéncia observaveis em outras
economias (HAGUENAUER, 1989, p. 3).
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Trazendo a declaragao de Haguenauer para o contexto organizacional, pode-
se afirmar que a empresa que conseguir desenvolver determinados tipos de
produtos e oferecer determinados servigos de uma forma bem mais eficiente e
satisfatéria que outras empresas do mesmo ramo podera ser considerada entao
coOmo uma empresa possuidora de capacidade competitiva.

A capacidade da empresa em desenvolver ou aperfeicoar estratégias
concorrentes que Ihe permitam expandir ou conservar, de forma duradoura, uma
posicao sustentavel no mercado. (FERRAZ, et. al.1995 p. 3).

O comentario feito acima por Ferraz diz respeito a definicdo de
competitividade dinamica, isto porque dinamicidade € um termo constante dentro e
fora das organizacoes.

A empresa que é competitiva hoje pode ndo ser amanha. Assim como um
profissional que hoje possui um grande potencial competitivo, daqui a algum tempo
pode ndo mais possui-lo. E necessario estar sempre atento as mudancas do
mercado e ao que as organizacgdes tem buscado em um colaborador para que assim
seja mais facil adaptar-se.

De acordo com Goleman (1999), prever, identificar e satisfazer as
necessidades dos clientes é a habilidade chamada de orientacdo para o
atendimento ou para servir. E quem possui tais aptidées: compreendem as
necessidades dos clientes e as combinam com servicos e produtos, buscam
maneiras de aumentar a satisfacdo e a lealdade dos clientes, tém prazer de oferecer
a assisténcia adequada, captam a perspectiva do cliente, atuando como assessores
de confianga, sendo assim, a organizagdo que melhor identificar e suprir as
necessidades de seus clientes, fazendo-os sentirem-se satisfeitos e prezados tem
nesse ponto a oportunidade de criar um novo fator de competitividade, por isso é
importante que as empresas estejam sempre ouvindo seu publico alvo a fim de
conhecer suas necessidades, podendo assim tracar estratégias de vendas,
prospeccao de novos clientes e fidelizagéo de clientes antigos.
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7 METODOLOGIA DA PESQUISA

E chamada de Metodologia, de acordo com o conceito de Mattar (2008,
p.162), uma descricdo de todas as técnicas ou procedimentos utilizados para
construcao do trabalho: técnica, universo e amostra, coleta de dados, apresentacao
e andlise. E a sua fungao principal é solucionar o questionamento levantado pelo
problema descrito na introducdao em forma de pergunta.

De acordo com Gil (1988), existem trés metodologias tradicionais que
referenciam a pesquisa: exploratérias, descritivas e explicativas, porém a que sera
utilizada para a elaboragao deste trabalho possui fins descritivos porque “(...) tém
como objetivo estabelecer relagcbes entre as variaveis analisadas e levantar
hipéteses ou possibilidades para explicar essas relagées (ndo de forma mais
definitiva, o que as transformaria em explicativas)” (BERTUCCI, 2012, p. 50). Sera
analisado se o problema trabalhado (a inteligéncia emocional pode se tornar
vantagem competitiva para um funcionario na organizacdo moderna?), foi
diagnosticado nessa realidade organizacional e se ha relacdes entre os objetivos e 0
problema exposto, chegando a uma concluséao.

Os meios que serdo utilizados para realizagdo deste trabalho serdo: estudo
de caso e pesquisa bibliografica. O primeiro se deve pelo fato de ser um projeto de
pesquisa desenvolvido dentro de uma instituicdo especifica, que ja atua ha mais de
quarenta anos no mercado e tem seus processos muito bem estruturados. Além
disso, de acordo com Bertucci (2012, p. 52), sdo considerados estudos de caso os
realizados em uma ou poucas empresas, quando se procura responder como ou
porque alguma situagdo acontece. Possuird também cunho bibliografico, pois o
desenvolvimento do projeto de TCC terd embasamento teoérico de autores
renomados, ou seja, € o estudo de literaturas realizado a partir das bibliografias
disponiveis.

A partir do exposto e, como afirma Bertucci (2012, p. 53), a maioria dos
estudos de caso sdo de carater qualitativo porque se valem preferencialmente de
dados coletados pelo pesquisador por meio de consulta a diversas fontes, de
entrevistas, questionarios e/ou da prdpria observacao do fenémeno.

ApGs a conclusdo, que sera utilizado o método qualitativo para a anélise dos
dados desta pesquisa, haverd a realizagdo da coleta de dados sob forma de
questionario, com perguntas fechadas e abertas, voltadas aos colaboradores da
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empresa, todos cientes e dispostos a colaborar com a pesquisa e questionario. Na
etapa de aplicacdo do questionario, para que os entrevistados possam respondé-lo,
€ necessario que todos tenham os seguintes requisitos: mais de um ano de
experiéncia na area de estudo, conhecimento de mercado a respeito da organizacao
onde trabalham, pois esses requisitos sao fundamentais para dar maior
embasamento, veracidade e credibilidade ao desenvolvimento e conclusbes do
trabalho.

Por fim, os recursos necessarios para a execucao do projeto de monografia
sdo: computador, pesquisador (a), sala para observacéao (local da coleta de dados) e

folhas.

71 Universo da amostra

Segundo Vergara (2005), universo e amostra trata-se de definir toda a
populacdo e a populacdo amostral. A populacdo corresponde a um conjunto de
elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem caracteristicas
que serao objeto de estudo, enquanto a populacdo amostral ou amostra é uma parte
do universo (populagéo) escolhida segundo algum critério de representatividade.

Assim sendo, 0 universo da pesquisa € constituido pelos funcionarios do setor
comercial, financeiro, pedagdgico/educacional e de relacionamento com o cliente da
Skill Idiomas unidade Cohab, localizada na Av. 3, n? 9, Cohab-Anil I, na cidade de
Sao Luis/MA.

7.2 Coleta de dados

De acordo com Vergara (2005, p. 54), na coleta de dados, o autor deve ser
informado de como se pretende obter os dados de que precisa para responder ao
problema.

Segundo Gil (2011, p. 121), “o questionario é uma técnica de investigacédo
composta por um conjunto de questbes que sao submetidas a pessoas com o
propésito de obter informagdes”.

Portanto, para a realizacdo dessa pesquisa na Skill Idiomas, adotou-se como
ferramenta de coleta de dados o questionario contendo 16 questbes fechadas e
abertas, aplicadas com os colaboradores durante o més de Abril, com o intuito de
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desenvolver uma andlise e interpretacdo das informacées no que diz respeito a
percepgado dos colaboradores em relagdo a inteligéncia emocional e descobrir se,
para eles, a inteligéncia emocional poderia ser considerada como um fator de

destaque e vantagem competitiva.

7.3 Tratamento dos dados

O tratamento dos dados refere-se aquela secdo na qual se explicita para o
leitor como se pretende tratar os dados a coletar, justificando por que tal tratamento
€ adequado aos propésitos do projeto (VERGARA 1998, pag. 56).

Neste ponto do trabalho foi adotado o método quantitativo, de forma que os
dados foram coletados e analisados com o objetivo de demonstrar os resultados
adquiridos pelo pesquisador. Para isso foi utilizado o programa Excel 2010, onde
todos os dados foram tabulados e posteriormente organizados em graficos de pizza
e de colunas.

7.4 Limitacoes do método

Em relacéo as limitagbes do método existiram algumas dificuldades no que
diz respeito a coleta dos dados. Houve indisponibilidade por parte de alguns
funcionarios no momento da aplicagdo do questionario, pois o link para que o
questionario fosse respondido foi enviado por meio do aplicativo de mensagens
instantadneas “whatsapp” e nem todos os colaboradores respondiam no momento em
que a mensagem chegava, isso fazia com que muitos se esquecessem de
responder ao questionario em algum outro momento de folga. Tal indisponibilidade
causou certo atraso na tabulagéo e analise dos dados.
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8 ESTUDO DE CASO
8.1 Caracterizacao da Empresa

A Skill idiomas é uma franquia de escolas de idiomas que ja esta no mercado
h& mais de quarenta anos. A empresa oferece servicos de implantacdo de escolas,
material didatico e treinamentos especificos para departamentos: Pedagdgico,
Marketing, Administrativo e Comercial. Com isso, mantém a padronizacdo dos
trabalhos em todas as unidades, no Brasil e no exterior. A rede se consolida no
mercado com um modelo de ensino diferenciado, baseado na abordagem
comunicativa, qualificando o aluno para que ele possa se comunicar de forma
significativa.

8.2 Apresentacao e analise de resultados

Neste topico sera apresentada a andlise dos dados coletados durante a
pesquisa interessada em saber da inteligéncia emocional como vantagem
competitiva para o funcionario de uma organizagao, aplicada aos colaboradores da
Skill Idiomas unidade Cohab, em Sao Luis do Maranhao, durante 0 més de Abril,
com o objetivo de avaliar a percepgdo dos colaboradores quanto a inteligéncia
emocional ser um fator de vantagem competitiva em meio as organizagdes
modernas.

A pesquisa a seguir foi realizada por meio de um questionario (APENDICE A)
aplicado na empresa em questdo, no qual as questbes possuem aspectos pessoais
e de percepgao relativa e subjetiva, ja que os colaboradores possuem visdes,
valores, culturas e analises diferentes uns dos outros, muito embora, em algumas
questdes fechadas, tenham dado o mesmo parecer.

O questionério possui, em sua maioria, questées fechadas, contendo apenas
as questdes de numero 3, 12 e 15 fugindo desta caracteristica, tendo como objetivo
permitir que o entrevistado expresse de forma mais clara e precisa a sua opinido. A
depender da questado fechada, os entrevistados podem ter tido apenas duas opcdes
de resposta (sim/ndo). Nas outras questdes fechadas os entrevistados encontraram
como opcao de resposta as alternativas “pouco”, “médio” (regular) e “muito”,
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podendo significar, por exemplo, pouco satisfeito, medianamente (ou regularmente)
satisfeito ou muito satisfeito.

Esta pesquisa foi realizada com os funcionarios do setor comercial, financeiro,
pedagdgico/educacional e de relacionamento com o cliente da organizacao,
totalizando 30 funcionarios ao todo, distribuidos em diferentes turnos, mas todos
pertencentes a unidade da Cohab (a Skill Idiomas possui outra unidade no bairro do
Vinhais, também em Sao Luis). E valido lembrar que a instituicdo ndo tem como
requisito para seus funcionarios o ensino superior.

Desta forma, segue abaixo a demonstracdo dos resultados obtidos, onde as
resposta variam entre as porcentagens mostradas nos graficos e as declaracoes
feitas pelos funcionarios correspondentes as perguntas de carater aberto, onde
foram selecionadas as respostas que mais chamaram a atencdo do autor deste
trabalho.

Grafico 1- Sexo

® Masculino

Feminino

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

A porcentagem mostrada no grafico revela que ha predominancia do publico
masculino trabalhando na organizagdo, enquanto as mulheres representam 45% do

quadro de funcionarios.
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Grafico 2 - Idade
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Fonte: Dados da pesquisa (2017).

No grafico das idades percebe-se que a grande maioria dos colaboradores é
relativamente jovens, 31% deles tém entre 24 e 27 anos de idade. Do ponto de vista
pessimista, pode-se dizer que a pouca idade destes colaboradores pode ser um
indicativo de baixo dominio emocional, dependendo das experiéncias pelas quais
esses jovens tenham passado ou nao. Por outro lado, por serem jovens e viverem
em uma época em que tém sido bombardeados por novas tecnologias e
informagdes, naturalmente eles possuem uma maior facilidade de aprendizado.
Assim, a falta de experiéncia destes jovens colaboradores acaba sendo
compensada por sua facil adaptabilidade as rapidas mudancas que o mundo

organizacional tém exigido.

Pergunta numero 3: “O que vocé entende por I. E.?”

De acordo com as respostas para o questionamento acima, pode-se afirmar
que, de modo geral, os membros da instituicdo possuem no¢dées semelhantes sobre
0 que viria a ser inteligéncia emocional. Abaixo estdo destacadas algumas das
respostas consideradas mais relevantes para a presente exposi¢ao da pesquisa.

e Entrevistado “X” (sexo feminino): “Acredito que inteligéncia emocional

deve ser 0 conjunto de padrdes ou normas que temos que seguir para nos

relacionarmos bem com as pessoas”.
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e Entrevistado “Y” (sexo feminino): ”(...) Nao explodir quando alguém me
trata mal, segurar a vontade de bater ou gritar com alguém e evitar brigas
desnecessaérias, pra mim tem a ver com isso”.

e Entrevistado “Z” (sexo masculino): “Nao é tdo facil responder com
precisdao, eu acho que é ser paciente, compreensivo também, saber se
botar no lugar das outras pessoas. Pode ter também alguma coisa a ver
com forga de vontade, saber lidar com conflitos e pessoas dificeis(...).

Como é possivel notar, os entrevistados tém percepcdes parecidas do que

seria Inteligéncia emocional, embora cada qual tenha expressado sua opinidao de

maneiras diferentes.

Gréfico 3 — Inteligéncia emocional e produtividade
16
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14 1

1 2 T 370/0

13%
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Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Metade das pessoas (50%) respondeu que consideram a inteligéncia
emocional muito importante para o aumento da produtividade da organizacao.

Goleman (1995) diz que a inteligéncia emocional seria a capacidade mais
importante na explicagdo do sucesso no trabalho, fazendo as empresas investirem
em treinamentos e alteracdes de suas praticas seletivas e de mudancas de cargos
baseando-se na ideia de que pessoas detentoras de um alto nivel de inteligéncia
emocional, apresentariam um desempenho mais eficaz em suas tarefas.

Assim sendo, metade dos colaboradores tem plena consciéncia do quéo
importante é a inteligéncia emocional para a boa execugdo das atividades e
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consequentemente o aumento da produtividade. Para tanto, os colaboradores
precisam estar sempre atentos ao modo como a inteligéncia emocional influencia em
sua motivagao.

Daft (1999, p.318) afirma que “a motivagdo do empregado afeta a
produtividade.” Simples assim, porém muito eficaz. Saber o que motiva o funcionario
a estar e a se empenhar ao maximo na organizacao contribui para o aumento da sua

produtividade.

Grafico 4 — Satisfagcdo com os resultados organizacionais

ESim

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Robbins (2002) conceitua satisfacao no trabalho como a atitude geral de uma
pessoa em relacdo ao seu trabalho, envolvendo as relagbes de trabalho, até mesmo
as relagbes de poder; o ambiente, a organizacdo do trabalho, as politicas e
programas de gestdo da empresa, suas tecnologias, metas, objetivos e interesses,
seu ambiente econdmico-financeiro, sua histéria e os desejos dos colaboradores no
sentido individual e coletivo.

Assim, o grafico mostra que 55% dos colaboradores estdo satisfeitos com os
resultados que a organizacdo tem alcangado, porém 45% dos funcionarios nao
consideram estes resultados satisfatorios, portanto a organizacéo deve ter cuidado e
investigar junto a esta parcela de membros os motivos pelos quais eles ndo estao
satisfeitos com os resultados alcangados. Muitas vezes a frustracao por conta de um
objetivo que foi estabelecida, mas nao se concretizou pode gerar desmotivacdo as

pessoas.
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Para Fraser (1983), a satisfacdo no trabalho é considerada um fenémeno
complexo e de dificil definicdo, tendo como parte dessa dificuldade seu estado
subjetivo em que a satisfagdo com uma situacdo pode alterar de individuo para
individuo, de circunstancia para circunstancia e de tempo em tempo para a mesma
pessoa. Estando sujeita as influéncias de forcas internas e externas do ambiente de
trabalho imediato.

Segundo Judge; Robbins e Sobral (2011), quando passamos do nivel
individual para o nivel organizacional, igualmente localizamos a correlagdo de
satisfacao-desempenho. Assim como as organizagdes recebem dados, como um
todo, de satisfacdo e produtividade, observa-se que aquelas que possuem um
namero menor de funcionarios satisfeitos tendem a ser menos eficazes que aquelas
com um numero maior de funcionarios satisfeitos.

E interessante que a empresa trace indicativos baseados em pesquisas de
clima realizadas de tempos em tempos para que se possa analisar com maior
embasamento o grau de satisfacdo de seus funcionarios em relagcdo a resultados
profissionais, pessoais, de cada um e os resultados obtidos pela organizacdo de
modo geral.

Como afirma Luz (2001), a Pesquisa de Clima Organizacional pode ser
entendida como instrumento que, ao ser aplicado de modo consciencioso e
metddico é capaz de garantir consisténcia em praticamente todas as mudangas das
organizacoes que procuram eficiéncia, eficacia e qualidade.



62

Grafico 5 — Perspectiva de crescimento

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

De acordo com os resultados obtidos pela organizacao, 60% dos funcionarios
dizem crer que ha possibilidade de crescimento profissional se permanecerem nesta
organizacdo. Essa é uma boa porcentagem, embora pudesse ser bem maior.
Entretanto, isso significa dizer que mais da metade do quadro de funcionarios estao
animados e motivados a seguirem buscando seus objetivos profissionais junto com a
instituicdo, tal motivagao é muito importante.

A palavra motivagdo € derivada do latim motivos, movere, que tem o
significado de mover. Outras palavras que possuem a mesma origem sdo: motor,
motivo e emogao. No sentido original, motivagdo indica o processo de incentivar o
comportamento do ser humano por alguma razédo. Este comportamento € sempre
motivado, um motor que funciona e movimenta-o (MAXIMIANO, 2010). Portanto,
60% dos trabalhadores demonstraram enxergar na organizagdo uma ponte para
continuar crescendo e se desenvolvendo junto a ela, seguindo sempre em constante

movimento e sempre buscando novos ares.
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Grafico 6 — Liberdade de acao

35%

ESim

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

De acordo com o grafico, 65% das pessoas consideram que existe liberdade
de expressar sentimentos e emog¢des no ambiente organizacional e 35% discordam,
afirmando que sofrem repressao do “chefe” para que ajam racionalmente em todos
0S momentos.

Moscovici (1997) afirma que a forma como se lida com as diferencas
individuais indica um determinado clima entre as pessoas e tem uma intensa
influéncia sobre a vida em grupo, sobretudo no comportamento organizacional, nas
relagdes interpessoais, nos processos de comunicagdo e na produtividade. Assim é
preciso buscar o equilibrio entre sufocar o colaborador a ponto de n&o permitir que
este esboce emocgbes e deixar com que as emogdes controlem tudo o que tal
colaborador faz dentro da organizagdo. Um bom chefe, ou melhor, um bom lider,
deve conhecer bem sua equipe, precisa entender também que as pessoas sao
diferentes e que é preciso ter jogo de cintura para saber lidar com todos os tipos de
diferencas existentes em um grupo.

Para as empresas bem-sucedidas tornou-se essencial fazer do ambiente de
trabalho um local agradavel, pois ele torna mais facil o relacionamento interpessoal e
melhora a produtividade. Ainda reduz acidentes, doengas, absenteismo e
rotatividade do pessoal (CHIAVENATO, 2010).

A organizacao deve esforgar-se para tornar o ambiente de trabalho um local
prazeroso e agradavel também para os 35% que se sentem compelidos pelo chefe a

se comportarem de maneira comedida em demasia.
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Grafico 7 - Delegacéo de tarefas
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Fonte: Dados da pesquisa (2017).

De acordo com dados da pesquisa, 75% das pessoas declarou que existe
uma delegacao de tarefas em relacao a resolugao de problemas, isso significa que
os funcionarios ndo precisam depender apenas do posicionamento do lider para
agir. Tal caracteristica faz com que os colaboradores tenham autonomia e criem em
si um senso de responsabilidade, ja que eles tém a oportunidade de lidar
diretamente com determinados tipos de gargalos e um senso de equipe, visto que

eles precisam trabalhar juntos para solucionar os problemas.
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Grafico 8 — Grau de satisfacao
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Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Conforme demonstrado no grafico 9, 45% dos colaboradores se dizem
satisfeitos com o seu nivel de inteligéncia emocional, 30% consideraram seu grau de
satisfacdo em relacdo a proépria inteligéncia emocional regular e 25% declaram ser
pouco o seu grau de inteligéncia emocional. Considerando que todos foram sinceros
ao responder essa pergunta, pode-se afirmar que os colaboradores possuem um
bom autoconhecimento, assim sendo, provavelmente conhecem seus pontos fortes
e tem consciéncia dos aspectos pessoais e profissionais que precisam ser
melhorados. O grau de satisfacdo em relagao a propria inteligéncia emocional €, de
certa forma, um ponto subjetivo, pois cada pessoa possui uma percepg¢ao unica.
Muitas vezes o individuo obtém sua auto avaliacdo do nivel de |.E. baseando-se no
ambiente organizacional em que esta inserido.

A Cultura Organizacional esta presente durante a existéncia da organizacéo
ou durante parte dela, porém o Clima Organizacional esta em constante mudanca.
As organizagbes podem passar por fases de dificuldades no mercado, momentos de
crises que 0 pais atravessa, adocdo de novas tecnologias que eliminam
funcionarios, a contencdo nas politicas de saldrios e beneficios, a acrescente
exigéncia dos empregados séo fatores que podem modificar o clima da organizagéo
e afetar seus resultados (FERREIRA; FORTUNA e TACHIZAWA, 2006). Portanto, os
funcionarios que se auto descreveram com pouco nivel de inteligéncia emocional

nao sao, necessariamente, os mais desequilibrados ou os mais dificeis de lidar. Eles



66

podem ter simplesmente respondido a esta questdo influenciados pela cultura

organizacional.

Grafico 9 — Programas de treinamento e desenvolvimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Conforme observado no grafico acima, 80% dos entrevistados acreditam ser
importante a organizacdo oferecer programas de treinamentos para o
desenvolvimento e aperfeicoamento da inteligéncia emocional. Essa porcentagem
revela que a maioria dos colaboradores esta interessada em melhorias pessoais que
vao influenciar em suas vidas profissionais e seu relacionamento com a equipe.

O treinamento possui como um dos principais objetivos procurar desenvolver
a eficiéncia das pessoas no desempenho de suas tarefas diarias. Chiavenato (2002)
conceitua o treinamento como sendo o processo educacional de curto prazo,
aplicado de maneira sistematica e organizada.

Para que um treinamento possa atender ao objetivo de forma adequada e
eficaz & necessario enfatizar o conteudo e os objetivos. O contetddo do treinamento
deve envolver: transmissdo de informacdes; desenvolvimento de aptiddes;
desenvolvimento ou modificacdo de comportamentos e atitudes; desenvolvimento de
conceitos (CHIAVENATO, 2002).

De acordo com Chiavenato, um dos principais objetivos do treinamento € o
desenvolvimento de aptiddes e capacidades. Baseado na resposta desta questao,
que provou que a maioria dos colaboradores esta interessada em desenvolver sua
I.LE., é interessante que a organizacdo estude a possibilidade de elaborar
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treinamentos voltados a area da inteligéncia emocional atendendo a demanda de

conhecimento de seus funcionarios.

Grafico 10 — Area de atuacéo

= comercial
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Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Pouco mais da metade dos entrevistados estdo alocados no setor comercial
da empresa, setor responsavel por prospectar novos clientes a organizacdo. A
segunda maior porcentagem diz respeito ao setor pedagogico/educacional, referente
a equipe de professores, tutoria e direcdo pedagdgica. Estas, além de serem as
duas maiores equipes da organizacgao, lidam constantemente, direta e indiretamente,
COM pessoas.

Questao 12: Em sua opinido, qual/quais tarefas mais necessitam de I. E. e porque?

Assim como aconteceu na pergunta aberta anterior a esta, os colaboradores,
a depender de sua area de atuacao, também demonstraram noc¢des semelhantes
entre si ao respondé-la. Abaixo seguem algumas das respostas:

e Entrevistado “T” (setor de relacionamento com o cliente): “Pra mim é o
atendimento. Na hora de atender temos que ser as mais gentis, educadas
possivel, porque as vezes um sorriso ou um gesto de acolhimento faz alguém
fechar negbcio com a gente (...)"

e Entrevistado “P” (setor pedagdgico/educacional): “(...) Por isso dependendo
do dia e da turma, o momento de dar aula é onde eu mais preciso ter

inteligéncia emocional, porque alguns alunos, por mais que ja ndo sejam tao
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pequenos, dao muito trabalho. Tenho que ter muito cuidado na hora de
chamar a atencao deles, porque € bem facil que eles me entendam errado e
fagcam os pais deles entenderem errado também. Isso pode causar problemas
pra mim e pra escola.”

e Entrevistado “W” (setor pedagdgico/educacional): “A tarefa de ensinar, as
vezes nao estamos em um dia bom, mas quando entro na sala de aula tenho
que deixar todos os problemas e pensamentos que podem atrapalhar o
andamento da aula no lado de fora da sala. (...) Eu gosto muito de dar aula,
mas as vezes tenho que respirar fundo porque alguns alunos nao colaboram”.

e Entrevistado “X” (setor comercial): “Uma das minhas atividades & oferecer
pacotes de ensino pelo telefone. E muito dificil alguém se interessar em
comprar, o real objetivo dessa tarefa é convidar o possivel cliente para estar
visitando a nossa escola e talvez assim ele adquira o0 nosso servico. Ligar
para as pessoas nem sempre é facil, na maioria das vezes elas estao sempre
ocupadas ou ndo querem dar aten¢do. E muito comum alguém me tratar mal.
Preciso ter muita paciéncia pra nao retribuir da mesma forma.

Gréfico 11 — Influéncia das tarefas no desenvolvimento organizacional

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Um pouco mais da metade dos colaboradores respondeu que as tarefas as
quais haviam mencionado na pergunta anterior impactam diretamente o rendimento

e desenvolvimento da organizagdo. Enquanto apenas 43% por cento dos
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entrevistados ndo consideram que as tarefas comentadas na questdo anterior
influenciam diretamente no desenvolvimento da empresa.

Pode-se afirmar que o desenvolvimento é um processo de crescimento que
determinado individuo passa, explorando seu potencial através da aprendizagem
continua, utilizando suas capacidades e aplicando conhecimentos na busca de
solucdes inovadoras para diferentes situacdes. E uma maneira de ver a empresa
como um todo ao adquirir, com este processo continuo, uma nova visao.
(CHIAVENATO, 2010, p. 409).

O mesmo conceito apresentado acima por Chiavenato pode ser adaptado no
que diz respeito ao desenvolvimento organizacional. JA que as organizagdes
buscam constantemente inovar para solucionar variados problemas, baseadas no
seu grau de conhecimento por meio do potencial nela contido. Se a empresa se
desenvolve de maneira positiva isso quer dizer que 0 mesmo esta acontecendo com

seus funcionarios.

Grafico 12 — Inteligéncia emocional e competitividade na organizacao

ESim

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Como mostrado no grafico, 65% dos entrevistados acreditam que possuir 0
bom dominio da inteligéncia emocional se tornou um dos principais indicadores de
competitividade entre os colaboradores de uma organizacao.

Para Goleman (1999), os novos parametros do mercado de trabalho na
atualidade estao sofrendo mudangas, pois 0 que era considerado importante,
antigamente o Ql, hoje esta focalizado nas qualidades pessoais, como iniciativa e

empatia, capacidade de adaptacao e de persuasdo. E o que antes eram chamadas



70

de habilidades pessoais e interpessoais (habilidades ligadas os relacionamento com
as pessoas, como empatia, lideranca, otimismo, capacidade de trabalho em equipe,
de negociacdo, etc.), atualmente a compreensao mais precisa desse talento
humano, ganhou um novo nome: Inteligéncia Emocional.

Assim, de acordo com o comentario acima feito por Goleman, as empresas
modernas tém buscado bem mais pessoas que se sobressaiam em relacao a I.E.,
tornando o QIl, muito requisitado antigamente, uma qualidade obsoleta para os
parametros atuais dos modelos organizacionais.

Segundo Weisinger (2001), a falta da inteligéncia emocional no ambiente
organizacional prejudica o progresso e o sucesso, tanto do individuo quanto da
empresa e, inversamente, que 0 uso da inteligéncia emocional leva a resultados
produtivos, tanto no que diz respeito ao individuo quanto a empresa. E o uso das
aptidées do QE na organizacdo auxilia a construir uma empresa emocionalmente
inteligente, na qual cada um se responsabiliza pelo crescimento da prépria
inteligéncia emocional, pela aplicagdo da sua inteligéncia emocional no
relacionamento com as outras pessoas e pela aplicacdo das aptiddes da sua
inteligéncia emocional na organizacdo como um todo. Portanto, a caréncia de
inteligéncia emocional dentro da organizacdo pode vir a ser destrutiva para um
colaborador, causando danos a sua equipe, a empresa e a sSi proprio como
profissional. Porém aqueles que tém um bom dominio da I.E. destacam-se com mais
facilidade e ajudam no desenvolvimento da empresa e, consequentemente, no bom

desenvolvimento de sua carreira.



71

Gréfico 13 — Inteligéncia emocional e consolidagédo de carreira

B Sim
Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

De acordo com o gréfico acima, 60% dos funcionarios acreditam que a |.E. é
um dos principais aspectos para um colaborador consolidar sua carreira e crescer
em uma organizagao.

De acordo com Catanante (2000), o sucesso no ambiente organizacional é a
combinacdo de uma série de competéncias pessoais expressas adequadamente.
Portanto, o uso das emocdes de forma positiva no ambiente organizacional € um
componente importante para a ascensao profissional, desde que sejam utilizadas de
forma coerente e precisa.

Conforme cita Catanante no paragrafo acima, as competéncias pessoais
combinadas ao quociente emocional e utlizadas corretamente sdo alguns dos
principais pilares para o crescimento de um individuo no ambiente organizacional,
corroborando assim com a percepgcdo que o0s colaboradores demonstraram ao

responderem esse questionamento.

Questdo 16: O que vocé me diz a respeito de problemas relacionados a ma
administracdo da |.E ser um dos maiores causadores de demissbes nas
organizagdes, principalmente nos cargos de gestdo nos niveis Taticos e
Estratégicos?

Ao responderem este Ultimo questionamento, muitos colaboradores deixaram
claro que nao tinham tanto conhecimento a respeito desta informacéo. Ainda assim,
alguns deles concederam algumas respostas muito agregadoras sobre o assunto.
Segue abaixo as que foram selecionadas para a presente exposicdo da pesquisa:
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e Entrevistado “A” (setor pedagogico/educacional): “Pra mim faz sentido, acho
que hoje em dia as empresas nao procuram somente alguém que sabe muito
e tem os melhores cursos e coisas do tipo, as empresas querem alguém que
saiba lidar com as outras pessoas e que consiga mediar conflitos. (...)

e Entrevistado “U” (setor comercial): “(...) Na verdade eu nao sei ao certo o que
quer dizer tatico e operacional, mas eu tenho uma leve noc¢édo. Falando pelo
meu tipo de trabalho, acho que as empresas estdo contratando mais os
profissionais que sabem trabalhar em equipe e que tenham facilidade de
interagir com os outros”.

e Entrevistado “R” (setor pedagdgico/educacional): “N&do acho dificil ser
verdade, de uns tempos pra ca as empresas estdao olhando bem mais para
fatores humanos e deixando um pouco de lado os conhecimentos técnicos.
Acho que elas pouco a pouco vao entender o valor do capital humano para o
seu proprio crescimento”.

Nao ha como negar que a inteligéncia emocional tem um peso enorme sobre
quem é desligado e quem permanece nas organizacdes. Abaixo se observa o trecho
de uma matéria do jornal, em versao online, O GLOBO:

“‘RIO — A inteligéncia emocional — muitas vezes identificada por nomes
como habilidades interpessoais, capacidade de relacionamento, controle do estresse
— é um dos requisitos essenciais hoje para se conquistar (e manter) uma boa
posicao no mercado de trabalho. Sécio-diretor da Atelié RH, Roberto Santos lembra
que estudos ja& comprovaram que apenas 13% das demissdées sdo causadas por
questdes técnicas, enquanto a maioria dos desligamentos de um funcionario ocorre
por comportamentos inadequados, ligados geralmente a falta de habilidade em
administrar as proprias emogées — e as dos outros — ‘Podemos dizer que muitas
vezes a pessoa é contratada porque é um 6timo técnico ou especialista em seu
campo, e é demitida por sua limitada inteligéncia emocional’ — afirma Santos.”

Como mencionado no trecho da matéria disposto acima, nos dias de hoje néo
basta apenas ter atributos técnico/intelectuais, € necessario ser capaz de lidar com
as préprias emocgoes, as emogdes dos outros, as rapidas mudancas que o mercado

sofre, entre varios outros aspectos.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

A importancia desta pesquisa baseia-se, nomeadamente, no fato de que a
inteligéncia emocional, como vantagem estratégica pessoal do colaborador e, em
consequéncia, vantagem competitiva dentro da prépria organizacado, se destacou
como um tema escasso em relacao a areas abordadas da administracédo, portanto a
pesquisa realizada teve o sentido de enriquecer e fomentar a realizacdo de
pesquisas sobre essa tematica, constituindo-se assim um dos principais aspectos
considerados com a realizacdo da mesma.

A pesquisa foi realizada com 30 funcionarios da Skill ldiomas — unidade
Cohab. Adotou-se como ferramenta de coleta de dados o questionario contendo 16
questoes fechadas e abertas, aplicadas com os colaboradores durante o més de
abril, de forma online (via Whatsapp), com o intuito de desenvolver uma analise e
interpretacdo das informacdes no que diz respeito a percepg¢do dos colaboradores
em relacdo a inteligéncia emocional e descobrir se, para eles, a inteligéncia
emocional poderia ser considerada como um fator de destaque e vantagem
competitiva.

Como se pode constatar, tanto pelo embasamento tedrico, quanto pelos
resultados apresentados na presente pesquisa, e reafirmando o que ja é conhecido,
um dos mais importantes aspectos relacionados ao desenvolvimento das
organizagdes € o fator humano, sendo assim a pesquisa visou analisar como a
inteligéncia emocional pode se tornar um fator de destaque em um ambiente
organizacional, onde se constatou, pelas respostas dos funcionarios as perguntas
abertas que, em primeiro lugar e de forma geral, 0s mesmos possuem nog¢des
semelhantes sobre o que é Inteligéncia Emocional e apresentaram conceitos que
englobam caracteristicas ja apresentadas na presente pesquisa.

Desta forma, destacam-se também resultados relacionados aos objetivos
especificos da pesquisa: caracterizar os indices de inteligéncia emocional do
administrador inserido na organizacao; identificar os resultados que tem relagdo com
a inteligéncia emocional e investigar os efeitos na vida profissional do funcionario.
Metade dos funcionarios (50%) respondeu que considera a inteligéncia emocional
um fator muito importante para o aumento da produtividade da empresa, seguidos
de 37% que considera regularmente importante e 13% pouco importante. Desta

forma, observa-se que ha ainda um certo nivel de desconhecimento, por parte dos
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funcionarios, em relagdo a importancia e influéncia do papel da inteligéncia
emocional nas organizagcbes, 0 que caracteriza um entrave de desenvolvimento
tanto da capacidade individual destes quanto da organizacdo como um todo.

O resultado mencionado no paragrafo anterior pode ser associado as
respostas de outra pergunta fechada, que faz referéncia a importancia de programas
de treinamentos sobre o tema, onde 80% dos entrevistados afirmou que acredita ser
importante a organizacdo oferecer programas de treinamentos para o0
desenvolvimento e aperfeicoamento da inteligéncia emocional. Essa porcentagem
revela que a maioria dos colaboradores esta interessada em melhorias pessoais que
vao influenciar em suas vidas profissionais e seu relacionamento com a equipe.

Ja em relacdo a percepcao dos colaboradores quanto ao seu nivel de
inteligéncia emocional, 45% se dizem satisfeitos com o seu nivel de inteligéncia
emocional, 30% consideraram seu grau de satisfagdo em relagdo a propria
inteligéncia emocional regular e 25% declararam ser pouco o0 seu grau de
inteligéncia emocional. Considerando que todos foram sinceros ao responder essa
pergunta, pode-se afirmar que o0s colaboradores possuem um bom
autoconhecimento, assim sendo, provavelmente conhecem seus pontos fortes e tem
consciéncia dos aspectos pessoais e profissionais que precisam ser melhorados. O
grau de satisfagdo em relagdo a propria inteligéncia emocional € de certa forma um
ponto subjetivo, pois cada pessoa possui uma percepgao Unica. Muitas vezes o
individuo obtém sua autoavaliacdo do nivel de I|.E. baseando-se no ambiente
organizacional em que estd inserido.

E importante mencionar que o ambiente organizacional impacta diretamente
na relacdo de inteligéncia emocional que cada colaborador desenvolve, portanto
vale ressaltar a porcentagem de 65% que considera ter liberdade de expressar
sentimentos e emog¢des no ambiente organizacional em detrimento aos 35% que
discordam e afirmam que sofrem algum tipo de represséo do chefe.

Outro aspecto importante € o grau de delegacao de responsabilidade que,
segundo 75% dos colaboradores, existe a delegagdo de tarefas em relagdo a
resolucdo de problemas e que o0s mesmos nao dependem somente do
posicionamento do lider para agir, o que denota o fato de que, dessa forma, ha
maior autonomia e senso de responsabilidade compartilhado entre os colaboradores
e a organizagdo, o que faz também com que se crie um maior senso de

pertencimento a organizagao.



75

Conforme ja mencionado, faz-se importante a fomentagédo de discusséao e até
treinamentos sobre o tema da inteligéncia emocional, bem como maior
reconhecimento aos colaboradores que se destacam pela postura adequada diante
de problemas e situacdes no dia a dia que colocam sua inteligéncia emocional a
prova constantemente. Além disso, constata-se assim a contemporaneidade de um
tema que tem a tendéncia a tornar-se cada vez mais abordado, direta e
indiretamente no mercado de trabalho, até mesmo os colaboradores da empresa
estudada apresentaram ter pleno conhecimento acerca da relevancia de dominar o
tema e sua prépria inteligéncia emocional a fim de manter uma posicdo na
organizacao, visto o ndao controle emocional se constituir hoje um dos principais
fatores para o aumento do indice de demissdo por justa causa dentro das
organizagdes, conforme também se constata por noticias, inclusive uma delas, bem
recente, mencionada na presente pesquisa. Desta forma, encerra-se a mesma com
a constatagado da crescente importancia do tema para os individuos, o mercado e a

sociedade como um todo.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

Este instrumento de coleta de dados € integrante da pesquisa realizada como
Trabalho de Conclusédo de Curso do Académico Saymon Roberto Oliveira Carvalho,
graduanda do Curso de Administracdo da Universidade Estadual do Maranhdo. A
pesquisa realizada tem por objetivo analisar como a inteligéncia emocional pode se
tornar um fator de destaque em um ambiente organizacional, no caso a empresa
Skill Idiomas, unidade Cohab.

Todas as informagdes contidas neste questionario sao sigilosas. Sua Unica
finalidade € atender aos objetivos da pesquisa.

1. Sexo:
Masculino ()
Feminino ()

2. |dade:
18 a21 anos ()
21 a24 anos ()
24 a 27 anos ()
27 a 30 anos ()
30 a33anos ()
33 a 36 anos ()
Acima de 36 anos ()

3. O que vocé entende por I. E. ?

4. Na sua opinido, qual o grau de importancia a I. E. tem para o aumento da
produtividade?
Pouco importante ()
Regularmente importante ()
Muito importante ()
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5. Sabe-se que os resultados dependem do posicionamento que a organizag¢ao
tem diante das contingéncias. Assim, os resultados da organizacdo em que
vocé trabalha tem sido satisfatorios?

Sim ()
Nao ()

6. Baseado nestes resultados, do ponto de vista profissional, vocé acredita que
ha possibilidade de crescimento permanecendo nesta organizagao?
Sim ()
Nao ()

7. No ambiente organizacional os funcionarios tém liberdade de expor seus
sentimentos e emogdes, ou sdo compelidos a agir controlados pelo “chefe” de
forma imperativa?

Sim ()

N&o ()

Sim ()

N&o ()
8. Qual das escalas abaixo melhor descreve seu nivel de |. E. ?

Pouquissimo ()

Pouco ()

Médio ()

Muito ()

9. Qual o seu gral de satisfacdo em relacdo a sua l. E.?
Pouco Satisfeito(a) ()
Medianamente Satisfeito(a) ()
Muito Satisfeito(a) ()

10.De acordo com a resposta da pergunta anterior, vocé considera importante
que a organizacao oferecga programas de treinamento e desenvolvimento da I.
E. para os funcionarios?
Sim ()
Nao ()
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11.Em sua opinido, qual/quais tarefas mais necessitam de I. E., e porque?

12.Vocé acredita que estas tarefas mencionadas acima, influenciam diretamente

no desenvolvimento da empresa?

Sim ()
No ()

13.Vocé acredita que o bom dominio da inteligéncia emocional é uma dos
principiais fatores de competitividade dentro de uma organizagao?
Sim ()
N&o ()

14.Vocé acredita que o bom dominio da inteligéncia emocional é um dos
principais aspectos para o funcionario consolidar sua carreira em uma
organizagao?
N&o ()
Sim ()

15. O que vocé me diz, a respeito da I.E ser uma das maiores causas de
demissdes nas organizagdes, principalmente nos cargos de gestdo nos niveis

Téticos e Estratégicos?



