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RESUMO

O estudo explorou teorias relacionadas a relevancia da inteligéncia
emocional tanto na esfera pessoal quanto profissional, com énfase na
gestdo de pessoas dentro de organizacoes. O objetivo principal foi
examinar as estratégias de treinamento e desenvolvimento de funcionarios
no setor comercial, com um enfoque particular na aplicacdao da inteligéncia
emocional. A pesquisa adotou uma metodologia qualitativa e descritiva,
utilizando uma revisao bibliografica como principal método de coleta de
dados. Ao término da investigacdao, concluiu-se que os processos de
treinamento e desenvolvimento sdao fundamentais para o avancgo
profissional de colaboradores e lideres nas organizacOes, especialmente
quando alinhados com o desenvolvimento da inteligéncia emocional.
Palavras-chave: Gestdao de Pessoas. Inteligéncia Emocional. Treinamento

de Desenvolvimento. Equipes.
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ABSTRACT

Ensuring that the strategy guides the organization's actions and results, and

that all levels understand and implement it, is one of the main
responsibilities of business leadership. To achieve this objective, an
effective methodology is the Balanced Scorecard (BSC). This tool offers a
comprehensive and long-term view of the company's financial and non-
financial management. This article aims, through bibliographical research,
to demonstrate how the Balanced Scorecard can serve as a valuable
resource in strategic management, facilitating the elaboration and effective
implementation of strategy within the organization.

Keywords: Balanced Scorecard. Strategy. Management. Performance
1. Introducao

Os desafios enfrentados no ambiente de trabalho sdo cada vez mais comuns
hoje em dia. Eles podem surgir tanto no préprio ambiente profissional
quanto em relacionamentos pessoais fora do trabalho, como com a familia
e amigos. Se ndao forem bem geridos, esses problemas podem afetar
negativamente o ambiente organizacional. Conflitos emocionais mal
resolvidos podem criar situacOes dificeis que prejudicam as relacoes

interpessoais.

Nesse contexto, a Inteligéncia Emocional (IE) se destaca como a habilidade
de usar as proprias emocOes de maneira inteligente e adequada para
alcancar sucesso em decisOes, metas e superacao de dificuldades. Trata-se
de uma ferramenta para o sucesso pessoal, aplicavel em diversas situagoes,

onde a emocao € usada de forma construtiva.
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O uso adequado e o controle inteligente de emocoes como ansiedade, medo

e excitagao podem transformar comportamentos, pensamentos e acoes em
resultados positivos, maior produtividade e controle dos desejos. Dado o
atual ambiente de trabalho e a rapida evolucdo do contexto externo, o
comportamento humano é diretamente influenciado por esses fatores. A
rotina das pessoas impacta a capacidade de atingir objetivos e metas. As
organizacOes exigem que gestores e colaboradores desenvolvam
competéncias para gerenciar emocoes, sendo a Inteligéncia Emocional e a

resiliéncia fundamentais para a eficacia organizacional.

Quando uma organizacdo valoriza esses aspectos, pode gerir melhor os
conflitos e prevenir atitudes improdutivas. E essencial que os gestores
sejam capazes de identificar, compreender, utilizar e gerenciar emocoes
dentro da empresa. Apesar da importancia do tema, o desenvolvimento
dessas competéncias é desafiador, devido a diversidade de individuos e a

influéncia do ambiente externo.

As organizacOes que se adaptarem a essa compreensdo terdo um papel
crucial no desenvolvimento de seus funcionarios. A Inteligéncia Emocional
€ um conceito com varias defini¢cdes, mas todas destacam seu papel
significativo no contexto pessoal e na tomada de decisdes, exigindo a
capacidade de administrar e adaptar o comportamento individual no
convivio diario com outras pessoas. No ambiente corporativo, o cultivo de
emocoes pode promover uma disposicdo mental mais tolerante e criativa,

abrindo as pessoas para novas ideias e experiéncias.
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No entanto, muitos gestores encontram dificuldades em adotar uma gestao

baseada em principios de psicologia positiva para promover a felicidade no
trabalho, mesmo sabendo que isso pode ser uma vantagem competitiva para
atrair e reter talentos. Diante das estruturas corporativas cada vez mais
complexas e das constantes pressoes e desafios, a IE se torna essencial. Ela
é definida como a capacidade de sentir, compreender e controlar as proprias

emocoes e as dos outros.

Nesse cenario, surge a questdao: como preparar colaboradores para lidar
com suas emocOes e com as dos outros? Como desenvolver estratégias de
treinamento e desenvolvimento focadas na inteligéncia emocional,

especialmente na area comercial?

O objetivo principal desta pesquisa foi analisar as estratégias de
treinamento e desenvolvimento de colaboradores com foco na inteligéncia

emocional na gestdo de pessoas. Os objetivos especificos incluiram:
e Definir inteligéncia emocional no contexto da gestdo de pessoas;

e Identificar metodologias utilizadas em empresas para o treinamento e

desenvolvimento de pessoas;

e Examinar estratégias de programas de treinamento e desenvolvimento

profissional na area comercial com foco na inteligéncia emocional.

Acredita-se que o treinamento e desenvolvimento, quando bem aplicados,
beneficiam tanto os individuos quanto as organizacdes, refletindo

positivamente na vida pessoal e profissional dos colaboradores. O
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treinamento e o desenvolvimento devem ser vistos como uma via de mao

dupla, onde todos ganham. Portanto, € essencial a pesquisa para contribuir
com os profissionais de gestao de pessoas, destacando a importancia da

inteligéncia emocional em programas de desenvolvimento organizacional.
2. Metodologia

Para esta investigacdo, foi realizada uma pesquisa de carater basico, com
abordagem qualitativa e descritiva. A analise foi conduzida através de uma
revisdao bibliografica, que incluiu livros, pesquisas, artigos cientificos e
outros textos literarios relevantes, com o objetivo de explorar a questao de

pesquisa conforme o tema abordado.

De acordo com Minayo (2001), a pesquisa qualitativa é especialmente
relevante nas ciéncias sociais, pois lida com fendomenos que ndo podem ser
quantificados e abrange uma compreensao profunda das relagoes

envolvidas no material de pesquisa.

Para examinar as necessidades sociais que levaram as mulheres da periferia
a iniciar empreendimentos, apesar de enfrentarem intmeros desafios, foi
adotada uma abordagem descritiva. que de acordo com Minayo (2001, p.
21) “esta pesquisa observa, registra, analisa e ordena dados, sem manipula-
los, isto €, sem interferéncia do pesquisador. Procura descobrir a frequéncia
com que um fato ocorre, sua natureza, suas caracteristicas, causas, relagoes

com outros fatos”.

REVISTA TOPICOS - ISSN: 2965-6672

5



REVISTA TOPICOS

Em relacdao aos procedimentos, Fonseca (2002, p. 32) afirma que “a

pesquisa bibliografica é feita a partir do levantamento de referéncias
tedricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletronicos, como

livros, artigos cientificos, paginas de web sites”.

A pesquisa cientifica foi realizada através das bases de dados como
Revistas Cientificas, Scielo, Google acadéemico e portais de administracao,
utilizando como norte, os seguintes termos-chave: “Inteligéncia emocional
na gestdo de pessoas”, “treinamento na empresa”’, “metodologia de
desenvolvimento empresarial”, ocorrendo esta, durante o periodo de marco
a novembro de 2023, sendo encontrados meios necessarios para a coleta de
dados cientificos, como: artigos académicos, sites académicos, livros e
revistas cientificas que possam enriquecer a pesquisa e dar credibilidade

nas abordagens dos assuntos pertinentes ao tema.
3. Resultados e Discussoes
3.1 A Inteligéncia Emocional (IE) e a Gestao de Pessoas

Os primeiros estudos sobre a inteligéncia humana foram iniciados por
Alfred Binet, que desenvolveu o primeiro teste de inteligéncia e explorou a
relacdo entre idade cronologica e idade mental (Bock, Furtado & Teixeira,
2002, citados por Kerber & Varela, 2022). Segundo esses autores, a razao ¢
influenciada pela emocdo, uma vez que é dificil fazer julgamentos
completamente objetivos da realidade, o que pode impactar decisdes e

funcoes importantes do cérebro humano (Damasio, 1996).
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Kerber e Varela (2022) também fazem referéncia a Howard Gardner (1999),

que definiu a inteligéncia como um conjunto de habilidades que operam de
forma independente para responder as exigéncias do ambiente. Gardner é
conhecido pela teoria das inteligéncias multiplas, que abrange nove tipos:
linguistica, logico-matematica, naturalista, musical, espacial, corporal-

cinestésica, intrapessoal, interpessoal e existencial.

Diversos conceitos, como comprometimento, satisfacdo, participacao e
motivacdo, sao utilizados para entender a relacdo entre o individuo e a
organizacdo (Siqueira & Gomide, 2004, citados por Santos, 2021). Nesse
contexto, o comprometimento organizacional é destacado como um dos
fatores psicossociais mais relevantes para entender essa relacdo, sendo
considerado um forte preditor do comportamento organizacional (Bastos &
Aguiar, 2015).

Devido as demandas imediatas na gestdo, como a necessidade de
produtividade, bom relacionamento interpessoal e habilidades de
gerenciamento, € essencial desenvolver e monitorar competéncias
cognitivas para lidar com as pressoes e desafios dentro das organizacoes.
Assim, a Inteligéncia Emocional (IE) torna-se fundamental no ambiente
organizacional, pois permite que os individuos compreendam tanto suas

proprias emocoes quanto as dos outros (Mayer, Salovey & Caruso, 2004).

Gerenciar e liderar equipes diversificadas e multidisciplinares apresenta
desafios crescentes. A Inteligéncia Emocional é uma competéncia

fundamental para gestores, lideres e membros de equipes, pois desempenha
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um papel crucial na promocao de qualidade de vida e engajamento no
ambiente de trabalho (Hansen et al., 2018).

O nivel de Inteligéncia Emocional (IE) de cada individuo influencia
diretamente tanto a qualidade de vida quanto o ambiente organizacional.
Mayer e Salovey (1997, citados por Hansen et al., 2018) destacam a
importancia da IE na promocdo do engajamento das equipes, evidenciando

sua relevancia no contexto empresarial.

Ignaczuk (2020, p. 98) considera que: “[...] o medo esta relacionado a sua
capacidade técnica de lidar com uma nova ferramenta, se existe um receio
em relacdao as mudancas colaterais que podem ser necessarias Como morar
em outra cidade ou até mesmo se vocé tem receio deperder o emprego”.
Assim, € essencial que certas medidas sejam adotadas em relacdao a esse

processo.

O autor sugere que os gestores identifiquem as origens dos medos de seus
colaboradores e trabalhem para reduzi-los. Uma estratégia é manter a
equipe bem informada sobre atualizacbes e envolvé-la ativamente nas
decisOes que precisam ser tomadas e na forma como serdao implementadas.
Isso inclui a participacao de todos desde o inicio do processo, de modo que,
quando a mudancga ocorrer, os colaboradores ja estejam familiarizados com

ela.

A Inteligéncia Emocional (IE) envolve a capacidade de avaliar e expressar
emocoes com precisdao, acessar ou gerar sentimentos que facilitem o

pensamento, compreender emocoes e conhecimentos emocionais, e regular
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emocoes para promover o crescimento pessoal e profissional (Palmer et al.,
2005).

No ambiente de trabalho atual, os profissionais precisam ser aptos a
resolver conflitos diversos e complexos, que frequentemente envolvem
multiplos interesses e sdo, em grande parte, de natureza comportamental.
Como Goleman (2012) observa, essa complexidade se deve ao fato de que a
gestdo ndo lida apenas com tarefas, mas, fundamentalmente, com pessoas,

que sdo a fonte de tudo o que ocorre.

Goleman, (2012, p 23) conceitua a IE como “a capacidade de identificar
nossos proprios sentimentos e dos outros, de motivar a n6s mesmos e de
gerenciar bem as emocgoes dentro de nds e em nossos relacionamentos”. Em
outras palavras, a habilidade de gerenciar os proprios sentimentos e
controlar as emocoes € fundamental para o desenvolvimento da

inteligéncia.

O autor identificou cinco pilares da inteligéncia emocional: a
autoconsciéncia, que é a habilidade de reconhecer e compreender as
proprias emocoes e prever reacoes; a autorregulacdo, que consiste na
capacidade de controlar sentimentos sob pressao e mantée-los equilibrados;
a automotivacgao, que inclui o autoconhecimento e a autorresponsabilidade,
pois é fundamental entender a si mesmo para manter a motivacdo e a
disciplina, assumindo o protagonismo da propria vida; a empatia, que € a
habilidade de se colocar no lugar dos outros, respeitando e compreendendo
suas emocoes; e as habilidades sociais, que visam estabelecer bons

relacionamentos, contribuindo para uma vida mais saudavel.
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Goleman (2012) afirma que:

Os parametros do mercado de trabalho estao
mudando. Estamos sendo avaliados por novos
critérios. Ja ndo importa 0 quanto SOmos
inteligentes, nem a nossa formacao ou nosso
grau de especializacdao, mas também a maneira
como lidamos com ndés mesmosS e com O0S
outros. Este é o critério de avaliacao que, cada
vez mais, vem sendo utilizado para se decidir
quem sera contratado ou quem nao sera, quem
sera dispensado ou mantido na empresa, quem
ficara para tras e quem sera

promovido(Goleman, 2012, p.15).

A inteligéncia emocional é definida por Vieira-Santos et al., (2018) como a
capacidade que processa as informacoOes, porém, a diferenca esta no
raciocinar sobre as emocoes e, assim, utilizar as informacdes da emocao no
auxilio do pensar e tomar decisOes mais assertivas. Portanto, a inteligéncia

emocional é uma capacidade importante da inteligéncia.
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A habilidade de gerenciar as emocOes pode ajudar as pessoas a fomentar

sentimentos positivos, evitando a influéncia de emocbes negativas e
combatendo o estresse dos colaboradores (Mayer & Salovey, 1997, citados
por Santos, 2021).

O relatorio da Organizacao Mundial da Saide (OMS, 2022) recomenda que
os tomadores de decisdo e defensores da saude mental aumentem seu
compromisso e acdo para alterar atitudes, praticas e abordagens

relacionadas a satide mental e seus determinantes.

Com base nessas diretrizes, muitas organizacOes passaram a focar mais de
perto no bem-estar de seus funciondrios, visando melhorar o desempenho
profissional ao promover o bem-estar fisico, mental e social. Pesquisas
indicam que funcionarios mais felizes e satisfeitos sdao mais produtivos e
motivados, conforme destacado por Siqueira e Gomide Junior (2004,
citados por Santos, 2021). Na perspectiva organizacional, essa abordagem

reduz atrasos, faltas e a rotatividade de funcionarios.

Lopez (2004, citado por Santos, 2021) argumenta que as habilidades
proporcionadas pela Inteligéncia Emocional facilitam as relacoes
interpessoais e melhoram o desempenho no ambiente de trabalho. Além

disso, a inteligéncia emocional é crucial para uma lideranca eficaz.

Lideres com alta inteligéncia emocional conseguem se conectar de maneira
significativa com suas equipes, tomar decisOes assertivas e motivar 0s
outros a alcancar altos niveis de desempenho. Desenvolver e aplicar a

inteligéncia emocional na lideranca contribui para um ambiente de trabalho
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positivo e produtivo, promovendo o crescimento tanto individual quanto

coletivo. Portanto, investir no aprimoramento da inteligéncia emocional é
essencial para ser um lider bem-sucedido e inspirador (De Lima et al.,
2022).

De acordo com Nascimento et al. (2020, citados por Santos, 2021), as
empresas tém procurado informacoes e conhecimentos sobre Inteligéncia
Emocional (IE) para treinar, capacitar e desenvolver seus colaboradores,
com o objetivo de melhorar a gestdo das variagoes emocionais, habilidades,

limitacOes e competéncias, o que resulta em um aumento na produtividade.

Sobre a gestdao de pessoas (GP), Ribeiro (2005 apud Gomes, 2017, p. 16)
observa que, no passado, a GP era limitada a um departamento isolado
dentro da organizacdo, mantendo muitas informacoes em segredo, como as
escalas salariais, que eram tdo confidenciais que nem mesmo 0s gerentes
tinham acesso. Além disso, o departamento de GP desempenhava a fungao
de “controlar rigidamente a carreira dos funciondrios e valorizar
excessivamente a area, em detrimento dos objetivos estratégicos da

empresa .

Ribeiro (2005) afirma que a gestdo de pessoas ndo deve ser encarada
apenas como um setor responsavel por tarefas burocraticas e operacionais.
Em vez disso, o papel de Recursos Humanos deve evoluir para gerenciar as
relacOes entre as organizacOes e seus colaboradores, que devem ser
considerados parceiros estratégicos do negocio, e ndo meros recursos

empresariais.
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3.2 Metodologia de Treinamento e Desenvolvimento

Para iniciar o assunto sobre treinamento, Chiavenato (2009, p. 387) diz que
a educacao é “toda influéncia que o ser humano recebe do ambiente social,
durante a sua existéncia, no sentido de se adaptar a normas e valores sociais
vigentes e aceitos”. Assim, absorve essas influéncias de acordo com sua

propria inclinagdo, enriquecendo ou alterando seus padrdes pessoais.

A educagdo profissional tem o objetivo de preparar o individuo para sua

carreira. A formacdo profissional é dividida em trés etapas:

Formacdao profissional: €é a educacao
profissional institucionalizada ou ndo que
prepara a pessoa para uma profissio em
determinado mercado de trabalho. Seus
objetivos sao amplos e mediatos situados no
longo prazo, visando qualificar a pessoa para
uma futura profissdao. 2. Desenvolvimento
profissional: é a educacao profissional que
aperfeicoa a pessoa para uma carreira dentro
de uma profissdo. Seus objetivos sdao menos
amplos que os da formacdo e situados no

meédio prazo, visando proporcionar
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conhecimentos que transcendem o0 que ¢€

exigido no cargo atual, preparando-a para
assumir funcdes mais complexas. E dado nas
organizacoes ou em firmas especializadas em
desenvolvimento de pessoal. 3.Treinamento: €
a educacdo profissional que adapta a pessoa
para um cargo ou funcdo. Seus objetivos
situados no curto prazo sao restritos e
imediatos, visando dar ao homem os elementos
essenciais para o exercicio deum cargo,
preparando-o adequadamente para ele. E dado
nas organizacoes ou em firmas especializadas

em treinamento. (Becker et al., 2015, p. 15).

Para estabelecer esse perfil, as organizacOes precisam implementar
programas de qualificacdo que priorizem o desenvolvimento de novas
competéncias. Embora as instituicoes de Educacao Formal tenham como
principal funcdo a disseminacdo do conhecimento e a formacao
profissional reconhecida, as organizacoes sentem a necessidade de preparar
melhor seus funcionarios para atuarem focados em seus préprios negécios
(Eboli, 2004, 2016).
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O treinamento é um fator importante nas organizacdes, embora muitos

ainda nao reconhecam isso e acreditem que o retorno deve ser de curto
prazo. No entanto, para obter resultados efetivos, é necessario investir para

obter retornos a médio e longo prazo (Pacheco, 2005, p.19).

O autor destaca a importancia de desenvolver processos de aprendizagem
continua que envolvam toda a cadeia de producdo, alinhando-se com os
objetivos da organizacdo e comprometendo-se com as estratégias de
negbcios da empresa. O planejamento é um dos principais fatores que
influenciam o sucesso do treinamento e desenvolvimento. Quando o
treinamento e desenvolvimento sao bem planejados, considerando as
necessidades estratégicas da empresa, as competéncias dos funcionarios

sdao aprimoradas para atingir os objetivos desejados.

Assim, “o proposito do treinamento é aumentar a produtividade dos
individuos em seus cargos, influenciando seus comportamentos.
Treinamento € o processo de ensinar aos novos empregados as habilidades
basicas que eles necessitam para desempenhar seus cargos” (Chiavenato,
1999, p. 295).

Verifica-se que o treinamento é realizado em um curto periodo, com
pessoas sendo treinadas para atingir objetivos especificos. As fases do
processo de treinamento identificadas pelo autor estdo representadas na

Figura 1, a seguir:

Figura 1: Etapas de Treinamento:
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1. Levantamento
de necessidades
de treinamento a
serem satisfeitas

2. Desenho do
programa de
treinamento

4. Avaliacao
dos resultados
do treinamento

3. Aplicagao
do programa
de treinamento

Fonte: Chiavenato (2004)

Assim, identificam-se as seguintes etapas:

e Diagnostico: consiste na identificacdo das necessidades de
treinamento que precisam ser atendidas. Essas necessidades podem

estar relacionadas a questdes passadas, presentes ou futuras.
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e Planejamento: envolve a criacdo de um programa de treinamento

projetado para suprir as necessidades identificadas na etapa de

diagnostico.

e Execucdo: refere-se a implementacdo e conducdo do programa de

treinamento.

e Avaliagdo: € o processo de medir e analisar os resultados alcancados

com o treinamento realizado.
Em relacdo ao processo de treinamento, é possivel visualizar na figura 2:

Figura 2: Processo de Treinamento
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Necessidades Desenho do Condugdo do Avaliagdo di
a Satisfazer Treinamento Treinamento Resultados
Diagndstico Decisdo Quanto Implementacdo Avaliacdo
da Situacdo a Estratégia ou Acdo e Controle

" ' L]

Dg’:.::“l Programacio do Monitoracdo
treinamento: do Proceseo
' * Conducdo ¢
* Competéncias aplicagdo do * Avaliagéo e
Necessarias Qs Wi Programa de Medicido de
Treinamento Resultados
F;::im do * Como treinar stravée de: )
Comparacao «
) - Gerente de linha, Situagdo Atu
*Problemas de 9 que trelner - Assessoria de RH com a Situag
Pessoal v Cisds Goliir - por ambos Anterior
- por terceiros

* Resultados da .

_ Andlise do
Avaliagao do MY — custo/benefici
Desempenho

Fonte: Chiavenato (2004)

Portanto, a estrutura de uma organizacao é caracterizada pela forma como o
trabalho é fragmentado em varias tarefas e como a execucdo dessas tarefas
€ coordenada. Existem diversas formas de dividir as tarefas e diferentes
meétodos de coordenacdo, que devem ser selecionados cuidadosamente para
garantir consisténcia e harmonia, considerando a situacdo atual da

organizacao (Mintzberg, 1995).
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Essa fragmentacdo de tarefas por meio do planejamento organizacional

facilita o alcance das metas.

Conforme Chiavenato (2010), os principais objetivos do treinamento sao:

prepara as pessoas para executar uma
variedade de tarefas imediatamente especificas
da organizacado, fornecendo oportunidades para
o desenvolvimento pessoal continuo, em vez
de apenas para aposicdo atual que vocé ocupa,
mas também para outras posicoes que 0s
individuos podem vir a exercer. (Chiavenato,
2010, p.367).

Para alcangar os resultados esperados através do treinamento, é essencial
que todas as informacdes sejam claras e consistentes, de modo a promover
mudancas conscientes e humanas de comportamento e atitudes no ambiente
corporativo. Segundo Rodrigues (2020), as organizacOes estdao cada vez
mais comprometidas com o desenvolvimento de seus colaboradores,
buscando motiva-los a crescer e expressar suas habilidades e qualidades,
convertendo esses atributos em beneficios para a empresa. Além disso,

estratégias e processos sao implementados para reduzir a rotatividade de
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pessoal, promovendo um ambiente onde os funcionarios se sintam

valorizados de maneira humanizada e parte integrante da instituicao.

Ha um consenso de que, para competir em um mercado de trabalho cada
vez mais acirrado, as organizacoes devem focar no desenvolvimento de
suas equipes. Formar, desenvolver e aprimorar as competéncias dos
colaboradores tornou-se uma opcdo mais viavel em termos de custo-
beneficio, ajudando a evitar a alta rotatividade. Assim, investir no
crescimento pessoal das equipes ndo sé é financeiramente vantajoso, como
também proporciona uma vantagem competitiva, uma vez que uma equipe
bem treinada e desenvolvida tende a gerar os resultados positivos

desejados.

Chiavenato (2014 apud Nascimento et al., 2020, p. 9) destaca a conexao
entre as organizacoes e o papel crucial das pessoas na execucdo de suas
tarefas para alcancar as metas estabelecidas, garantindo que cada individuo
se sinta valorizado e parte fundamental desse processo. O desenvolvimento
continuo e o aprendizado sdao essenciais para melhorar as relacdes no

ambiente de trabalho.

De acordo com Chiavenato (2014 apud Nascimento et al., 2020), liderar
envolve orientar e influenciar as pessoas, guiando a organizagcdao para que
seus membros alcancem os objetivos estabelecidos, utilizando as melhores
estratégias e orientacoes. A partir da década de 1980, surgiu uma nova
perspectiva sobre lideranca, que inclui conceitos como "lideranca
carismatica", onde um lider carismatico inspira e motiva seus seguidores a

realizarem seu potencial; "lideranca visionaria", que envolve a habilidade
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de identificar e criar oportunidades, antecipando e superando adversidades;

e "lideranca transformacional”, que se baseia na capacidade do lider de
influenciar e energizar sua equipe, motivando-os e promovendo uma paixao

compartilhada.

Recentemente, a "lideranca distribuida" tem sido destacada, caracterizada
pela influéncia voluntaria de um ou mais individuos dentro de um grupo,
com base em sua experiéncia e engajamento, afetando tanto o local de
trabalho quanto as atividades realizadas (Azevedo, 2000 apud Nascimento
et al., 2020, p. 10).

Assim como a lideranca é uma jornada interna que comeca com a
autolideranca, antes de liderar os outros, é fundamental que o lider tenha
uma visdo clara de seu proprio futuro. Goleman (2012) afirma que um
profissional que conhece e controla suas emocoes esta mais capacitado para
avaliar e lidar com as situacoes diarias de forma eficaz. Além disso, uma
boa gestao emocional contribui para uma melhor administracdao do tempo,
permitindo uma organizacdo mais eficiente e otimizacdo das tarefas

diarias.

3.3 Estratégia de Modelo de Programa de Treinamento e Desenvolvimento

Profissional na Area Comercial com foco na Inteligéncia Artificial.

O mercado de trabalho esta evoluindo na maneira como avalia os
profissionais. As empresas estdao cada vez mais focadas na capacidade dos

colaboradores de interagir com 0s outros e com eles mesmos, tornando a
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inteligéncia emocional (IE) um critério fundamental para a contratacao,

avaliacdo e até mesmo demissao de funcionarios.

O treinamento comercial é um programa especifico voltado para a equipe
de vendas, projetado para preparar os vendedores a conduzir o processo de
vendas desde o inicio até o fechamento. Futrell (2003) define vendas como
o ato de comunicar de forma persuasiva para convencer um cliente
potencial a adquirir um produto ou servico que atenda as suas necessidades.
A capacitacdo e o treinamento dos vendedores sdo essenciais para o
desenvolvimento de suas habilidades e competéncias, o que impacta
diretamente os resultados da organizacao. Para isso, é fundamental que o
gerente de vendas ou o gestor responsavel ofereca feedback continuo aos
vendedores para identificar lacunas em suas praticas diarias e buscar

solucOes.

No setor comercial, a necessidade de treinamento constante dos
colaboradores é evidente, uma vez que os lojistas devem estar atentos as
novas demandas dos consumidores e buscar sempre superar as expectativas
do publico. Além disso, a alta rotatividade de profissionais que veem nas
funcdes de vendas uma oportunidade temporaria de crescimento e mudanca
de carreira leva ao aumento dos investimentos em treinamentos para

adaptar novos colaboradores as funcées. (Borges, 2014).

Com a adocdo de uma nova abordagem estratégica e gerencial, que visa
garantir uma vantagem competitiva para a empresa, a formulacdao de

politicas comerciais e a implementacdio de um plano estruturado de
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treinamento e desenvolvimento para a equipe de vendas podem se tornar

diferenciais estratégicos para atingir os objetivos empresariais.

De acordo com Faria de Paula (2020), diante das inumeras mudancas na
gestdo e treinamento de pessoas, as empresas comecaram a investir mais na
gestdo e formacgdo de conhecimentos. Isso visa a retencao de profissionais,
clientes e fornecedores, além de fortalecer a diferenciacdio e a

competitividade no mercado (Leite et al., 2019).

Nesse contexto, a area de gestdo de pessoas comeca a ganhar relevancia
nesse cenario organizacional, pois ndo é mais uma area de recursos
humanos apenas, torne-se um parceiro estratégico no desenvolvimento de
competéncias, habilidades, conhecimentos e atividades para melhorar

estrategicamente a empresa e sua competitividade no mercado.

Ivancevich (2011, p.393) considera que os processos desenvolvidos na area
de treinamento e desenvolvimento visam o objetivo de fornecer aos
funcionarios informacoes, treinamento e compreensdao da organizacao e
seus objetivos. Além disso, o objetivo do treinamento e desenvolvimento é
colaborar para que os funcionarios continuem contribuindo de maneira

positiva o seu desempenho.

[...] Adotar um sistema de ensino estratégico
semelhante ao de uma  universidade

corporativa (UC) € necessario para o
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desenvolvimento empresarial para que seus

colaboradores desenvolvam seus talentos e
tenha impactos positivos nos resultados do
negocio resultante da adocdao desses sistemas
educacionais estratégicos e competitivos, sem
davida um fator importante, nos negocios, se
firmado como uma necessidade e acao
estratégica para promover e desenvolver
conhecimento organizacional para apoiar
novos modelos de gestao sendo flexivel e
acompanhando as mudancas intelectuais e
sociais. (Eboli, 2001, p. 7).

O lider que possui a inteligéncia emocional como competéncia € um lider,
mas um lider que desenvolve, que cativa, que promove a autoestima da

equipe e minimiza os impactos das pressoes didrias.

E importante que a equipe, os gestores e os clientes saibam falar o que
querem e o que ndao desejam na forma de criticas construtivas, sem usar
somente a racionalidade ou a emocdo, tendo empatia com o outro,
equilibrio entre os dois. Poder externar reclamacoes sob a forma de criticas

construtiva, criar uma atmosfera em que a diversidade nao se constitua
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numa fonte de discérdia e onde o trabalho em equipe seja eficaz. (Goleman,
2012, p. 169).

Neste contexto, observa-se que o ambiente organizacional é um dos
aspectos mais importantes para o processo de crescimento da empresa. Os
profissionais que trabalham na area de treinamento e desenvolvimento sao
responsaveis na capacitacdo, educacdao e principalmente no
desenvolvimento dos colaboradores. O RH precisa ser estratégico ao
oferecer capacitacdes de acordo com os perfis comportamentais dos
colaboradores para que eles ndo se sintam desmotivados em participar.
Nesse sentido, com o mapeamento comportamental de cada membro da
equipe em maos, o T&D pode aplicar treinamentos que reafirmem seus

pontos fortes e desenvolver solucdes para suas fraquezas.

Para Kelly (2023), as diversas faixas etarias podem enriquecer o ambiente
profissional, entretanto, nem sempre é facil gerir a diversidade de uma

equipe.

A autora afirma que as geracOes mais jovens se preocupam mais com 0S
posicionamentos e a cultura do empregador. Os mais idosos tém outra visao

sobre carreira.

Cinco geracoes fazem parte da forca de
trabalho atual. A “geracdo silenciosa” -

fazendo referéncia aqueles nascidos entre1925
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e 1942, os baby boomers, a geracao Z, os

millenials e a geracdao X trazem diferentes
perspectivas e expectativas para o ambiente de
trabalho. E facil colocar um estere6tipo em
cada uma: de que os boomers sao inflexiveis e
tem medo de tecnologias, que a geracdo X nao
se importa com 0 que as pessoas pensam sobre
eles, que millenials querem reconhecimento
para tudo que fazem e a geracao Z — o maior
grupo demografico dos EUA com mais de
90milhdes de pessoas sO querem ser
influenciadores do TikTok. (Kelly, 2023, n.p.).

Os Baby Boomers, filhos de pais que viveram o periodo devastador da
Segunda Guerra Mundial, foram criados em um ambiente mais rigido e
disciplinado. Essa forma de educacdo reflete um periodo de reconstrugao e
busca por seguranca. Em termos gerais, as pessoas nascidas entre 1945 e
1964 tendem a ser mais obstinadas e focadas, valorizando muito o trabalho

e a formacdo de uma familia sélida.

A geracado seguinte, a Geracdo X, inclui os nascidos entre 1975 e 1979. Nos

anos 1980, surgiu a Geragdo Y, também conhecida como Millennials. Este
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grupo é composto por aqueles que vivenciaram a transi¢ao para o novo

milénio durante sua juventude, tendo discernimento suficiente para
compreender o impacto das mudancas. A Geracdo Z, formada pelos
nascidos a partir de 1997, é marcada pela sua profunda conexdo com a
internet (IBC, 2023).

Compreender as diferentes formas de educacdo e as caracteristicas de cada
geracdo € crucial no ambiente profissional, pois permite que as
organizacOes adaptem suas estratégias de gestdao de pessoas para obter
melhores resultados. Por outro lado, a falta de conhecimento sobre as
geracoes pode levar ao retrabalho ou a ma utilizacdo de ferramentas,

comprometendo a eficacia e a competitividade estratégica da empresa.

Ao desenvolver estratégias corporativas direcionadas a cada geragao, é
essencial considerar como a empresa integra diferentes perfis de trabalho.
As abordagens escolhidas podem incentivar ou dificultar o progresso no
treinamento, desenvolvimento e capacitacdo de todos os envolvidos. A
Figura 3 apresenta uma classificacdo das geracdes tecnoldgicas e suas

principais caracteristicas.

Figura 3: Classificacdo das geracoes tecnoldgicas e suas principais

caracteristicas
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Geracio Geracio Geragio Geracio Geracio
Veterana/ Baby
Tradicional Boomers X Y Z
1922/1944 1945/1965 1966/1977 1978/1989 1990/...
Conformista Otimista Cético Interativo [mediatist:
Nio Contestador Lado Positivo Questionador Contestadores Excentricid:
Trabalho: Trabalho: Trabalho: Trabalho: Trabalho:
Crescimento se da Razdio de viver, Independéncia; Diversidade; Ainda niio es
passo a passo; Nao Envolvimento; Autoconfianca; Colaboracio; inseridos n
questiona Desenvolvimento Questiona Realizacio/ mercado d
autoridade. Pessoal; Autoridade; Consumo. trabalho.
Alhewos as Tém conhecimento ¢ | Adaptacio rapida; | Tecnologia ¢ algo Ligados a
tecnologias experiéncia, mas sdo Proficientes na natural na vida; internet.

cercados de temor
com a tecnologia.

tecnologia.

Bem mais
informados.

Tradicio e
sabedoria.

[deal de reconstrugio
do mundo.

Ideal da paz,
liberdade sexual e

anarquismo.

Globalizagéo;
Diversidade;
Multiculturas.

Fonte: Adaptado de Zemke (2008)

Trabalho cale

eslid em esca

na virtude de:
jovens

Liderar pessoas e adaptar-se as mudancas tornou-se um desafio para os

gestores que trabalham com as geracoes tecnolégicas:

A fim de se adaptar-se as céleres mudancas,

liderar pessoas passou a ser um enorme desafio

para essas geracoes (tanto a BabyBoomer, X e

Y) ocupam de certa forma, posicoes de

destaque nas empresas que estdo na busca de
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verdadeiros lideres a fim de se manterem

competitivas. Ressalta-se ainda que a forma de
se fortalecer a lideranca de qualquer
organizacao € diminuindo conflito existente
entre respectivas geracoes. [...] diante da
ocorréncia de mudancas tanto tecnologica,
como comportamental torna-se necessario
compreender os diversos tipos de geracoes e
estilos de lideranca que cada uma se adéqua.
Entender um pouco mais sobre as diferencas
entre as geracoes Baby Boomer, Xe Y pode
resultar num ambiente harmonioso de trabalho
saudavel, cooperativo obtendo, dessa forma,
resultados satisfatorios para as organizacoes e

seus colaboradores. (Reis etal, 2013, p. 8).

Observa-se que diferentes geracOes estdao convivendo atualmente nos
mesmos ambientes de trabalho ja é conhecido e ja é uma realidade nas
organizacoes. O que até entdo ndo existia nesse contexto era a convivencia

de geracOes com caracteristicas tao diferentes. Tais caracteristicas estdo
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sempre relacionadas com o contexto social e com o0 momento historico em

que seus individuos vivem, aprendem e se relacionam.

Reconhecer as diferencas comportamentais entre as geracoes, favorece o
lider na tomada de decisOes, além de auxiliar na solucao de possiveis
conflitos, corroborando ser possivel alcancar harmonia entre as geragoes
Baby Boomers, X e Y na busca da competitividade empresarial na

contemporaneidade.

Foram apresentadas essas diferencas e convivéncia nas organizacoes
empresariais, pois impactam diretamente no treinamento corporativo, que
se refere a programas e atividades desenvolvidas pela organizacdo para
aprimorar as habilidades, competéncias e conhecimentos dos seus
colaboradores. Os treinamentos podem englobar diversas areas, incluindo
habilidades técnicas, por meio de workshopping, seminarios, palestras,

mentoring, online e coaching.

O treinamento € necessario para se aprender novas técnicas, com
simulacoes de casos similares ao da organizacdo. A era do conhecimento
implica cada vez mais em rever paradigmas presentes nas organizacoes e
cada vez mais tende a ser a mola propulsora no desenvolvimento e

implementacdo de estratégias competitivas (Kanaane; Ortigoso, 2010).
4. Consideracoes Finais

O tema da inteligéncia emocional (IE) tem se tornado cada vez mais

relevante no mercado de trabalho e nas organizacGes, evidenciando uma
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tendéencia contemporanea de sua crescente abordagem. Isso se deve a

importancia de considerar o desenvolvimento da IE nas relacoes

interpessoais e na gestao de pessoas.

O objetivo geral desta investigacdo, que era analisar as estratégias de
treinamento e desenvolvimento de colaboradores nas organizacoes da area
comercial, com foco na inteligéncia emocional na gestdo de pessoas, foi

atingido.

Ao explorar o conceito de Inteligéncia Emocional, concluiu-se que sua
importancia nas organizacOes é fundamental. Colaboradores e lideres que
conseguem gerenciar suas proprias emocoes, assim como as dos outros,
tendem a ser mais produtivos, expressivos e melhores comunicadores. Eles

tomam decisOes mais confiantes e alcancam melhores resultados.

Foi compreendido que tanto o processo de treinamento quanto o de
desenvolvimento sdo essenciais para o crescimento profissional dentro das
organizacoes, especialmente quando se considera a inteligéncia emocional

dos colaboradores e dos lideres.

Além disso, constatou-se a necessidade de oferecer treinamentos adequados
para diferentes geracoes, aplicando a Inteligéncia Emocional. Isso ajuda a
motivar colaboradores e lideres de maneira inteligente, tornando as equipes

mais produtivas e 0s servicos mais eficazes
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