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RESUMO

O presente trabalho tem como tema mostrar a importancia da inteligéncia
emocional na gestdo de pessoas dentro organizacdes. O objetivo geral deste
artigo sera analisar como os lideres e gestores lidam com suas proprias
emocoes e com as emocoes de outras pessoas da equipe, e a dificuldade de
controlar seu emocional diante as situacOes cotidiana nas agéencias
bancarias que muitas vezes ndo sao faceis de lidar se nao tiver um bom
emocional. Pretende-se verificar quais o0s aspectos da inteligéncia
emocional os lideres e gestores devem desenvolver para influenciar seus
colaboradores, depois disso poderd ser verificado como a inteligéncia
emocional pode ser favoravel para os negdcios. Conclui-se que por meio da

avaliacdo dos resultados obtidos com a presente pesquisa, que existe ainda
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uma alta deficiéncia no que diz respeito ao indice de Inteligéncia

Emocional entre os profissionais entrevistados, o que sugere que nao seja
muito distinto em outros ambientes de trabalho.

Palavras-chave: Inteligéncia. Emoc0es. Lideres. Instituicoes.

ABSTRACT

The present work has as its theme to show the importance of emotional
intelligence in the management of people within organizations. The general
objective of this article will be to analyze how leaders and managers deal
with their own emotions and with the emotions of other people on the team,
and the difficulty of controlling their emotions in the face of everyday
situations in bank branches that are often not easy to deal with if do not
have a good emotional. It is intended to verify which aspects of emotional
intelligence leaders and managers must develop to influence their
employees, after which it can be verified how emotional intelligence can be
favorable for business. It is concluded that through the evaluation of the
results obtained with this research, there is still a high deficiency with
regard to the Emotional Intelligence index among the interviewed
professionals, which suggests that it is not very different in other work
environments.

Keywords: Intelligence. Emotions. Leaders. Institutions.
1. Introducgao

Em face do cenario atual a Gestdao de Pessoas nas agéncias bancarias é uma
area muito sensivel a mentalidade e crencas que predomina nas

organizacOes, pois cada pessoa é unica e pensa diferente, podemos dizer
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que a inteligéncia emocional de uma empresa é basicamente sua cultura

onde influéncia nas atitudes e tomada de decisdes de todos os membros da
equipe, por isso neste artigo mostraremos 0 quanto € importante que oS
lideres das organizacOes saibam como lidar com suas proprias emocoes

para obter sucessos em suas atividades profissionais e pessoais.

Atualmente, liderar ndo pode se basear somente na conducdo de pessoas ou
grupos, porque a gestao de pessoas nas agéncias bancarias, por si so, ja €
uma area bastante desafiadora dentro da empresa, mas nem sempre liderar
é facil pelo contrario é bem dificil, lidar com pessoas em geral é dificil é
preciso ter jogo de cintura e um psicologico, autocontrole muito bom,
muitos lideres, gestores, bancarios em geral acabam se afastando de suas
rotinas devido ao estresse, pressao e a falta de qualidade de vida e é ai que
entra a importancia de controlar seu emocional, poucas pessoas sabem, mas
isso influencia diretamente na lideranca dentro das empresas e um bom
gestor ou lider precisa ter esse autocontrole sobre si mesmo que resulta do
desenvolvimento da inteligéncia emocional, que é crucial para alcancar os
objetivos na empresa. No presente trabalho, a inteligéncia emocional tem o
intuido de colaborar para um melhor controle das emocoes, podendo
auxiliar no comportamento organizacional, fazendo com que as emocgoes
trabalhem em nosso favor. Com isso desenvolveu-se a seguinte pergunta:
Quais os aspectos da inteligéncia emocional os lideres e gestores devem

desenvolver para influenciar seus colaboradores.?

O objetivo geral deste trabalho é evidenciar que toda atividade profissional

dentro das instituicOes exige o uso e o controle da inteligéncia emocional, e
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como ela influencia diretamente na gestdo da empresa, e na sua vida

pessoal.

Os objetivos especificos sdao discorrer acerca da importancia da gestao de
pessoas, assim como verificar como alguns lideres lidam com suas
emocoes e com as emocoes dos seus colaboradores no ambiente de
trabalho.

A escolha do tema se deu através da percepcdao de que, em pleno século
XXI as instituicoes devem possuir lideres com um alto nivel de preparacao
e capacidade de liderar e persuadir sua equipe em direcdao ao aprendizado e
ao crescimento profissional ao rumo ao sucesso, de forma a evitar conflitos
e buscar solucdoes de forma equilibrada, racional para os mesmos,
conseguindo lidar com as pressdes do dia a dia, mantendo seu foco e
estabilizando suas equipes e pois um bom lider precisar ter um
autocontrole em determinadas situacGes que acontece nas agéncias que nem
sempre sdo faceis de lidar, pois é pressdao, cobranca a todo momento e 0s
profissionais acabam ficando muito esgotado com essa situacdo por causa
que ele nao possui um emocional adequado para determinadas situacoes do
dia a dia e acaba ficando completamente desmotivado e isso ndo é nada

bom para empresa.
2. Inteligéncia emocional

As emocOes exercem um papel muito importante na existéncia do ser
humano. A Inteligéncia Emocional foi se tornando amplamente conhecida

pelo Daniel Goleman que é considerado o pai da IE, onde em 1995 publicou
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um livro chamado Inteligéncia Emocional. Porém ndo foi ele o primeiro a

pesquisar sobre esse tema. Os primeiros foram os psicologos Peter Salovey
e John Mayer eles foram os primeiros a explicar essa tematica. (COBERO,
P. 95, 2003).

Em 1995, Goleman apresenta o conceito de IE como sendo (...) a
capacidade da pessoa motivar a si mesma e persistir a despeito das
frustracoes; de controlar os impulsos e adiar a recompensa; de regular o seu
proprio estado de espirito e impedir que desanimo subjugue a faculdade de
pensar; de sentir empatia e de ter esperanca (GOLEMAN, 1995, p.323). Ou
seja, a IE é o uso inteligente da razdo e emocgdo os dois precisam andar
juntos, de modo que haja um equilibrio para que a pessoa consiga
administrar bem suas emocOes para que a mesma consiga proporcionar
crescimento pessoal gerando resultados positivos para o individuo e para o

meio em que estar inseridos.

Aguera (2008), a Inteligéncia Emocional equivale a capacidade humana de
fazer gestao das emocoes, adaptarem-se as circunstancias que emergem no
dia a dia, isto € o controle da razdo e emogdo, por iSso muitas pessoas estao
procurando saber mais sobre esse assunto, porque nao é facil desenvolver
esse controle emocional e muito menos entender as emocoes das pessoas ao
nosso redor, mas muitas das vezes deixamos um sobrepor ao outro sem
perceber. Por isso a IE deveria ser um tema conhecida por todos ja que é

um assunto que influencia tanto na vida pessoal tanto na profissional.
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A Inteligéncia Emocional é a capacidade de
perceber, avaliar e expressar emocOes com
precisao; a capacidade de acessar ou gerar
sentimentos quando estes facilitam o
pensamento; a capacidade de entender as
emocOes e o conhecimento emocional e a
capacidade de regular emocao para promover o
crescimento  emocional e  intelectual.
(MAYER; SALOVEY, 1997, p.401 apud
VALLE, 2006, p.33)

De acordo com os autores percebemos que precisamos ter autocontrole das
nossas emocoes e devemos buscar se adaptar as circunstancias do dia a dia,
é preciso entender seus sentimentos de maneira positiva, e ter empatia e
capacidade de entender os sentimentos das outras pessoas e evitar agir por
impulso, nem sempre é facil ter esse controle em determinadas situacoes, e
ndo tem uma regra ou um passo a passo especifico para seguir. Esse
autocontrole é algo que tem que vim de dentro e se aperfeicoando aos
poucos no decorrer do dia a dia.(...) a capacidade de reconhecer os nossos
sentimentos e os dos outros, de movimentos e de nos motivarmos e de

gerimos bem as emoc¢oes em nés e nas nossas relacoes (GOLEMAN,2005,
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p.323). Segundo o autor, a IE pode ser classificada em cinco dominios

principais.

Autoconsciéncia: é o conhecimento de si mesmo, é ter um profundo

conhecimento das suas emocoes.

Automotivacao: é ser otimista, mesmo em meio de situacao dificil a pessoa

confia e tem esperanca.

Autocontrole: habilidade de lidar com seus préprios sentimentos, € uma

aptiddao que desenvolve na autoconsciéncia.

Empatia: é se colocar no lugar de outra pessoa, buscando agir ou pensar do

modo que ela pensaria ou agiria em determinada situacao.

Sociabilidade: é habilidade social capacidade de interagir com outros

individuos, é quando cultiva interacdo ou idéias mutuas.
2.1 Competéncias Pessoais e Gestao das Emocoes

Desenvolver sua competéncia pessoal e saber gerenciar suas emocoes € de
suma importancia para o seu crescimento pessoal e profissional, além dela
também melhorar nosso relacionamento intrapessoal e os relacionamentos
interpessoais no contexto de trabalho, familia, faculdade e demais
contextos que convivemos. E bom lembrar que ndo é possivel controlar
completamente nossas emogoes, porque quando somos afetados por uma
emoc¢ao nao sabemos até entdo qual vai ser nossa reacdo. Para Aguera

(2008), as competéncias pessoais definem a maneira pela qual uma pessoa
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se conecta com suas emocoes e sentimentos individuais e sobre como ela

estabelece relacbes com o que sente.

A emocdo é um componente fundamental da
vida das pessoas. NOs experimentamos uma
grande variedade de emocOes durante nossa
existencia. Elas podem ser categorizadas nao
somente em tipos, mas também de acordo com
suas intensidades. As intensidades € um
estimulo importante para a compreensao de
COmoO 0S componentes e 0s sentimentos sao
influenciados pelas as emocdes. (MADRGAL,
2003).

Os autores acima evidenciam que é fundamental o controle emocional,
porem experimentamos diversas situacOes que acaba despertando um
sentimento diferente de acordo com nossas perspectivas em relacdao as
nossas crengas, pois nossos pensamentos estao automaticamente ligados as
nossas percepcoes sobre o mundo. Ou seja, nossos pensamentos Sao
influenciados de acordo com nosso modo de pensar e isso acaba gerando

sentimentos distintos, pois possuimos crencas, pensamentos e opinioes
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diferentes um do outro e automaticamente surgi um tipo de emocao e esse

sentimento automaticamente prepara NossO COrpo para uma resposta.
Goleman (2012) compreende a emog¢do como um sentimento que esta
relacionado a pensamentos distintos, estados psicologicos e biologicos.
Goleman (1995) comenta que pesquisadores estao descobrindo como cada
emocdo prepara 0 corpo para uma resposta diferente, conforme os

exemplos a seguir:

e Ira: nada mais é que a furia a revolta o aborrecimento com

determinada coisa;
e Medo: nervosismos, ansiedade, fobia ou panico de algo
o Alegria: felicidade, diversao
e Repugnancia: nojo, desprezo
e Surpresa: choque, espanto
e Tristeza: magoa, desanimo, solidao
e Vergonha: culpa, arrependimento, humilhagao
2.2 Inteligéncia Emocional em relacao a satide mental

A satisfacdo no trabalho tem grande correlacao com saide mental e o bem-
estar laboral dos trabalhadores, visto que o trabalho ocupa um lugar de
destaque na vida do ser humano. Cabe lembrar que o trabalho é o ambiente

no qual o individuo passa a maior parte do seu dia assim, dependendo da
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maneira como ele é executado e organizado pode gerar sentimentos de
satisfacdo ou insatisfacao (OLIVEIRA; MEDEIROS, 2016).

O setor bancario foi um dos segmentos em que a reestruturacao dos
processos de trabalho introduziu-se de forma mais abrangente. Muitas das
transformacoes implantadas vdo se constituir em fatores altamente
patogénicos. E o caso, por exemplo, da convivéncia com a flexibilidade
tecnologica que exige maior adaptabilidade fisica e mental e o
“gerenciamento advindo de uma tensao propositadamente criada para que
os problemas aparecam e o ritmo de produc¢dao possa aumentar sem prejuizo

no sistema técnico.

Uma das primeiras acOes quando da implantacdo dos programas de
reestruturacao produtiva tem sido o enxugamento de pessoal, atravées de
demissoes ou de programas de demissdo voluntaria. Tais acOes sdo
geradoras, entre outros efeitos, de crescente ansiedade e competitividade
entre os pares. Como consequéncias, o desemprego, ou subemprego, passa
a se tornar uma realidade ou uma possibilidade, com todas as implicagoes
psiquicas dal derivadas. A identidade de trabalhador é ameacada, os
atributos de valor a ela associados se desfazem e a identidade psicolégica
tem dificuldade de se reconstruir a partir de outros parametros. Esta
situacdo se agrava nos casos em que a marca do banco, com forte
valorizacdo social, esta incorporada como identidade do eu (o caso do
Banco do Brasil, por exemplo). Entre os que permanecem no banco, além

do desgaste advindo da intensificacdo do trabalho, sdo comuns sentimento
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de culpa, quadros de ansiedade, depressio e sofrimento psiquico,

caracterizados como “sindrome do sobrevivente”.

A intensificacdo do trabalho, a flexibilizacdo dos postos de trabalho e a
polivaléncia exigida dos trabalhadores (atividades de caixa e de vendas, por
exemplo) foram algumas das implicacdes do enxugamento de pessoal. A
flexibilidade implica ndo s6 a capacidade de realizar diferentes tarefas, mas

a maleabilidade de horarios e de mudancas, inclusive geograficas.

A polivaléncia passou a exigir uma qualificacdo crescente e a pressao para
tal qualificacdo passou a ser transferida individualmente para os
trabalhadores e associada a empregabilidade. Assim, o bancario é
responsabilizado pela sua manutencdo no mercado de trabalho e o
desemprego gerador de sentimento de culpa, baixa autoestima e depressao.
As exigéncias de qualificacdo para os bancarios, hoje, incidem tanto sobre
aspectos técnicos da ocupacdao (por exemplo, conhecimentos de
informatica, contabilidade financeira, aplicacOes, avaliacdo de riscos etc)

como sobre aspectos comportamentais, associados a polivaléncia.
3. Consideracoes Finais

Os objetivos da presente pesquisa foram alcancados, na medida em que se
conseguiu conhecer o perfil dos profissionais das agéncias bancarias de
volta redonda em relacdo aos principais elementos da Inteligéncia

Emocional.
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A acgdo associada ao desenvolvimento destas caracteristicas utilizou-se

como base, diversos autores e pode-se ressaltar a necessidade do controle
emocional no ambiente de trabalho, dado que as emocGes além da razao
impactam de forma direta os individuos envolvidos, exercendo poder sobre

suas atitudes e decisoes.

Da mesma maneira, notou-se que nos ambitos de pressdes no trabalho e
conexOes interpessoais os individuos foram considerados proficientes,
logo, com alto potencial de controle de seus impulsos emocionais, todavia,

os mesmos devem ter consciéncia de que podem melhorar este controle.

Por mais que haja possibilidades existentes para aprimorar estes aspectos,
conclui-se que por meio da avaliacao dos resultados obtidos com a presente
pesquisa, que existe ainda uma alta deficiéncia no que diz respeito ao
indice de Inteligéncia Emocional, o que sugere que nao seja muito distinto

nos demais ambientes de trabalho.
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