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Uma mesma verdade pode apresentar
diferentes fisionomias, tudo depende das
decifracoes feitas através de nossos prismas
intelectuais, filosoficos, culturais e

religiosos.

Dalai Lama
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Resumo

O objetivo deste estudo tem como finalidade entender a importancia da inteligéncia
emocional (IE) na gestao de conflitos, e em que medida € um fator determinante nas relacdes
interpessoais em contexto laboral. Desta forma, o objetivo geral desta investigacéo foi
perceber se os individuos desta organizacdo possuem determinadas competéncias,
relacionadas com caracteristicas da IE, e se as aplicam perante situacdes potenciadoras de
conflito.

Foi efetuada uma revisédo bibliogréfica, onde se procedeu a consulta e recolha de
informacéo pertinente em relacao a area de investigacéo e a problemética desta investigacao.

Fez-se a caracterizagdo da amostra e realizagdo de um modelo de equacgdes
estruturais. Assim sendo, neste estudo, desenvolveu-se a pesquisa através da utilizacdo de
guestionario. A amostra ndo probabilistica e intencional mostrou-se como a mais adequada
para este estudo, uma vez que os sujeitos foram escolhidos de forma intencional.

Apoés a recolha de dados, fornecidos pelo questionario, procedeu-se a tratamento
informatico. A leitura e interpretagdo dos dados foi facilitada através da elaboragéo de quadros
e gréficos.

Da leitura dos dados recolhidos, obteve-se resposta a questdo de partida deste
estudo, bem como as hipéteses colocadas.

Os sujeitos que integraram a amostra, demonstraram capacidade e competéncias
para lidar com as suas emoc0des e de conduzir as emogdes dos outros, quando confrontados
com situacdes potenciadoras de conflito, evidenciando Inteligéncia emocional, indo assim ao

encontro da informag&o recolhida da bibliografia consultada.

Palavras-chave: Inteligéncia emocional; conflito; gestdo de emocdes.



Abstract

The purpose of this study is to understand the importance of emotional intelligence
(ED) in conflict management and to what extent it is a determining factor in interpersonal
relationships in the workplace. Thus, the overall objective of this research was to understand
whether the individuals of this organisation possess certain competencies related to El
characteristics, and whether they apply them when faced with situations that lead to conflict.

A literature review was conducted, where relevant information was consulted and
collected regarding the area of research and its issue.

The methodological procedures adopted consisted of a quantitative study, referring
to a case study, with a descriptive and structural equation model type of research. Therefore,
in this study, quantitative research was conducted through the use of a questionnaire. The
non-probability and intentional sample proved to be the most appropriate for this study, since
the subjects were chosen intentionally.

After data collection, provided by the questionnaire, computer processing was carried
out. The reading and interpretation of the data was facilitated through the preparation of tables
and graphs.

From the reading of the data collected, we obtained an answer to the starting question
of this study, as well as the hypotheses put forward.

The subjects who composed the sample demonstrated the ability and skills to deal
with their emotions and to lead the emotions of others when faced with situations which could
lead to conflict, thus showing emotional intelligence, thus meeting the information gathered

from the literature consulted.

Keywords: Emotional intelligence; conflict; emotion management



indices de figuras € GrafiCOS .......cooviuuiuiieeeeeeeeeeeee ettt
INEFOTUGAD ...ttt h s bbbt ettt s e bbb e s b et e s e e et eseeneeaens
1.Justificacdo da importéncia da escolha do tema .....ccccovceeeevereeneneecereeee e
2. Objeto e objetivos da iNVeSHIgAaCA0.......ccccveeeiiiiiecieeceeeee e e
3. DefiNiCA0 dO ProbDIEMA@ ..ot st
4. QUESTEO A INVESTIGAGED .....ceiuieiirtirtirtentertet ettt sttt sbe e e s e eneeaeas
5. EStrutura do trabaliNO ..o
CAPITULO | = REVISAO DA LITERATURA ....coovoveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeessaesssassessassessas s
L P AR T E ettt ettt e b e s bt e she e s ae e et e et e e s bt e s he e sae e s bt e b e e b e e beenaees
1.Conceito de Inteligéncia EMOCIONAL.......cccocveiiiiieiiiiceeeceeece et
1.1 Competéncias relacionadas com a Inteligéncia Emocional ..........cccccceeveeeenene
1.1.1 Emogdes e inteligéncia @mMOCIONal.......ccceeiriririnienieieeeeeesesese e

2.A inteligéncia emocional como construto autdNOMO........ccceeveeeviecieecececeee e,

L P A R T E ettt e b e s bt e s bt e sat e et e e bt e s bt e saeesaeesabesabe e beenbeesaees
1.GeStA0 A€ CONFIITOS ..ottt
1.1 NiVEIS A CONFILO c.etiieiieeiee e
1.1.1 Estratégias de gestao de CONFlItO ..o

1.2. Consequéncias do CONFHLO c.ocviiiiicieiceee e e
CAPITULO Il = METODOLOGIA DE INVESTIGACAO ..o
[D1STY=T ol aTo e oW E A VA= Ao = Tt T J RO
BT oo I e L= == AU o o TP
Varidveis €M ESTUAO ...ttt
HIpOteSEeS A€ INVESTIJAGAD......cciiirieirieiesteeeee ettt sttt ene e
Caracterizagao da iNSTTUIGAD ....ccecveieieiresee e
Caracterizacdo da populaGio € amMOSIIA ....ccceevvereieiericiees et

INStrumento de reCOlNA A8 AAUOS .....oooeeviiiieieeeeee et

© N o gk~ 0w NhPE

PrOCEAIMENTOS ...ttt ettt b e s ebe e
CAPITULO IIl - APRESENTACAO E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS. ...............
AN o] €=2ST=T0] = Tox=To o Ko =30 F=To o 10T RS

1.1. Dados SOCIO deMOQGrafiCOS ....coiiiiiiiieieieeeeeeee et
2. ESTAtiSTICA HESCIITIVA...cciieeeeiiiieieiiireee ettt
1.1.  Inteligéncia €MOCIONA ......ccuieieiecieeeceeee ettt et s

2 € T=13 = To o [T oX 0] g} i L (0 =PRI



MARIA CLARA DE ALMEIDA CUSTODIO - O PAPEL DA INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE

CONFLITOS
3. Modelo de eqUAGOES ESTIULUTAIS ....ccevververieieieiieieeeeetes ettt -57-
DiSCUSSE0 dOS FESUITAUOS ..ottt sttt e e e nes -61-
(070] ¢ 1] [0 L= = Todo 1= TSI T g = T SRR SRR - 66 -
LimitacBes da investigacao e sugestdes para futuros estudosS.......cccoceeceevieeecreneennenne. -67 -
Referéncias bibliografiCas ... e - 68 -
AP ENAICES ...ttt h e bbbttt h bt a b et et e e neene s -72-
Apéndice | — Carta de apreSENTAGAD. ........coerveieirieirtertese ettt -73-
Apéndice Il — Pedido de colaboracao para inVeStigaCao..........cceceveeveerieeeenieneerieseenennens -74 -
Apéndice IV — Graficos adicionais - Inteligéncia Emocional ............cccccoveeeveieeceieenennn, -78 -
Apéndice V — Graficos adicionais - Gestao de Conflitos ..........cccvevevevieceniceececeeie, -80-
F N 1= o 1SRRI -82-
Anexo | — Questionario original de Inteligéncia EMOoCIional..........c.ccccocerveninenenenecnieenen. -83-
Anexo Il — Questionario original de gestao de conflitos ..........cccceveveeveiiecececeece e, -84 -



indices de figuras e gréaficos

» Figuras

Figura 1. Desenho da investigagéo.

Figura 2. Dimenséo da populagéo e amostra.

Figura 3. Relacdes entre as variaveis.

Figura 4. Conceito emocdao: as suas dimensdes e indicadores.
Figura 5. Modelo de equacdes estruturais.

> Graficos

Gréfico 1. Distribuicdo de frequéncias da amostra pelo Género.

Gréfico 2. Distribuicdo de frequéncias da amostra segundo a idade.

Gréfico 3. Distribuicdo de frequéncias das habilitacdes literarias.

Gréfico 4. Distribuicdo de frequéncias da amostra segundo anos de experiéncia.

Gréfico 5. Questao 1 - Tenho controlo sobre as minhas emocdes.

Gréfico 6. Questao 3 - Consigo dizer como alguém se sente ouvindo o tom da sua voz.
Gréfico 7. Questao 4 - Estou atento as mensagens ndo-verbais que as outras pessoas enviam.
Gréfico 8. Questao 8 - Sou capaz de controlar as minhas emocdes em qualquer circunstancia.
Gréfico 9. Questaol4 - Esforco-me por compreender o ponto de vista das outras pessoas.
Grafico 10. Questao 15 - Fico feliz quando um colega recebe um elogio.

Grafico 11. Questao 4 - Estou disponivel para ouvir a outra parte.

Gréfico 12. Questdo 9 - Exponho o problema procurando uma solucéo.

Grafico 13. Questao 14 - Tento suavizar o problema.

Gréfico 14. Questdo 15 - Procuro uma solucdo do agrado de todos.



» Siglas e acronimos

IE - Inteligéncia Emocional

QI - Quociente de Inteligéncia

GC - Gestéao de Conflitos

AS - Assistente Social

SS - Servigo Social

ERPI - Estrutura Residencial para Idosos

CD - Centro de Dia

SAD - Servigo de Apoio Domiciliario

IPSS - Instituicdo Particular de Solidariedade Social
AGAC - Auxiliar de Geriatria e Apoio a Comunidade
CC - Confiabilidade Composta

VME - Variante Média Extraida

SPSS - Statistical Package for the Social Sciences

-10-



MARIA CLARA DE ALMEIDA CUSTODIO - O PAPEL DA INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE
CONFLITOS

Introducao

1. Justificag&o da importancia da escolha do tema

O Conceito de Inteligéncia Emocional (IE) tem sido, nas Ultimas décadas, bastante
divulgado. Este facto deve-se muito a popularidade alcancada, internacionalmente, pelo livro
Inteligéncia Emocional de Daniel Goleman (2018).

Goleman (2012) define o conceito Inteligéncia Emocional como “a capacidade de
reconhecer 0s nossos sentimentos e os dos outros, de nos motivarmos e de gerirmos bem as
emogdes em nods e nas nossas relacdes.”

O conceito de IE, tem demonstrado a sua relevancia, ndo s6 em contexto
organizacional, mas também a nivel pessoal, isto porque os principios da IE contribuem para
o conhecimento das emoc¢des, ou seja, uma nova forma de compreender e avaliar o
comportamento das pessoas, dos estilos de gestao e habilidades interpessoais.

O trabalho realizado nas organizagfes é desenvolvido por pessoas, as capacidades
de uma equipa emocionalmente inteligente, resultam numa maior eficiéncia e harmonia.
Segundo Silva & Reis (2018), “uma organizacao sera tanto mais emocionalmente inteligente
quanto mais fomentar nos seus colaboradores as competéncias emocionais necessarias”. Isto
significa que a IE é um fator determinante a integrar nos Recursos Humanos, como
componente essencial no recrutamento e sele¢édo de futuros membros de uma organizacao,
bem como no desenvolvimento da prépria gestao.

Para alcancgar bons resultados, uma organizagdo deverd potenciar a interligacdo
entre a racionalidade e a emocionalidade dos seus colaboradores, o sucesso de uma boa
gestdo, depende da proporcdo das medidas a aplicar, isto significa que, razdo e emocéo
deverdo ser aplicadas na proporcao certa.

A escolha do tema para a realizagdo deste trabalho, prende-se com a necessidade
em compreender as reagdes e comportamentos dos individuos no seu contexto de trabalho
e, assim contribuir para a investigacao cientifica no campo da Gestao de Conflitos (GC) nas
Organizagdes. Na atualidade o tema da inteligéncia emocional tem despertado um crescente
interesse, nomeadamente na area dos recursos humanos, considerando que as pessoas sao
o principal altivo nas organizacdes, € necessario compreender as suas acoes,
comportamentos e atitudes, determinantes para o sucesso e competitividade que existe no
mercado.

O bom ou mau clima de uma organizacdo depende, em muito, das relacdes
interpessoais, que sdo mantidas na organizacdo, podendo contribuir para a motivacédo e

consequente desempenho. Uma equipa que consiga usar a sua inteligéncia emocional, para
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lidar com conflitos faz com que todos se sintam parte integrante e indispensaveis a
organizacdao, contribuindo para a motivacao e satisfacdo, aumentando a produtividade e um
maior interesse pelos assuntos da organizagao. Por outro lado, se os conflitos ndo forem bem
geridos, a insatisfacdo e desinteresse dos individuos podera originar fatores negativos
prejudicando os objetivos e interesses dessa mesma organizacao.

A Gestao de Recursos Humanos tem vindo a evoluir e a adotar modelos de gestéo
mais estratégicos. Sao varias as organiza¢des que, no recrutamento e selecdo de futuros
colaboradores estéo a incluir a variavel Inteligéncia Emocional como critério para recrutar
tanto gestores como outros colaboradores (Reis, 2018).

Pelas razdes descritas, consideramos o estudo sobre o papel da inteligéncia
emocional na gestéo de conflitos um tema atual, aliciante e complexo e, pela sua pertinéncia,
decidimos adota-lo como tema da presente dissertacdo de mestrado e assim contribuir para
a melhoria dos modelos de gestdo de recursos humanos, nomeadamente a gestdo de
conflitos, uma vez que aincluséo da variavel inteligéncia emocional na sele¢ao e recrutamento
de futuros colaboradores podera contribuir para um melhor desempenho, traduzindo-se em
melhores resultados na produtividade e consequente sucesso de qualquer Organizacao.

Consideramos ainda, que a inteligéncia emocional é também importante no campo
de atuagdo do Servigo Social. O Servigo Social €, na sua esséncia, uma profissdo de
intervengcd@o e acdo, em que os profissionais mobilizam os diversos saberes disciplinares,
utilizando-os para o seu saber agir, para que se adaptem e ajustem aos problemas complexos
e dindmicos da realidade, onde é necessario pensar bem para agir bem. O profissional de
Servigo Social precisa de desenvolver capacidades pessoais, caracteristicas de quem sabe
usar a sua inteligéncia emocional e que sédo fundamentais para o saber agir, tais como:
capacidade de adaptagéo; capacidade de prever; perspicacia para detetar problemas a partir
de indicios pouco evidentes; atitude proactiva; abertura de espirito e sentido de oportunidade
(Berta, 2014). Aliada a estas capacidades, o controlo das proprias emogdes € outra
capacidade fundamental, essencial para lidar com situac6es dificeis e delicadas, seja para
intervir com individuos ou popula¢des, ou para ocupar cargos de lideranca na gestdo de
equipas, sendo assim a inteligéncia emocional torna-se uma competéncia fundamental ao

profissional de servigo social.

2. Objeto e objetivos da investigacao

Um trabalho de investigacdo requer um planeamento rigoroso, indica qual o rumo a

seguir. Esse planeamento é imprescindivel para que o estudo cumpra as metas definidas.
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Um trabalho cientifico pode ter um ou varios objetivos de investigacédo, sendo que
estes indicam o objeto da investigacdo e quais os resultados que se pretendem alcancar.

A definicdo do objeto de estudo deve ser efetuada numa area especifica reforcando
a sua pertinéncia cientifica.

Sendo assim, o objeto de estudo desta investigacao, tem como finalidade entender
a importancia da inteligéncia emocional na gestdo de conflitos, e em que medida é um fator
determinante nas relacdes interpessoais em contexto laboral.

O objetivo geral deste estudo € perceber se os individuos de uma determinada
organizacao, possuem competéncias relacionadas com caracteristicas da IE, e se as aplicam
perante situagdes de conflito.

Este trabalho de investigacdo pretende esclarecer, mediante a bibliografia
consultada, se a inteligéncia emocional pode ser decisiva em situacbes de conflito e
consequentemente contribuir para um bom ambiente, em contexto laboral. Para este efeito foi
elaborado um questionario, que apés a recolha dos dados, pretende aferir se 0s sujeitos que
compdem a amostra, tém ou ndo a capacidade de controlar as suas emoc¢des, em situacdes
extremas, especialmente o conflito.

Desta forma apresenta-se o objetivo especifico deste trabalho:

» Compreender qual a importancia da inteligéncia emocional na equipa.

3. Defini¢cédo do problema

A dindmica das sociedades contemporaneas tem exigido das organiza¢cdes uma
maior capacidade de responder aos desafios langados pelos avancos do mundo. O capital
humano é parte fundamental das organizacdes, que tém demonstrado um interesse crescente
nas questdes relacionadas com os recursos humanos. Uma das questdes prende-se com o
bem-estar dos seus colaboradores e 0 seu desempenho. Estudos realizados ao longo dos
tempos demonstram a importancia dos comportamentos, dos colaboradores, em ambiente
organizacional. As emocdes e a IE sdo competéncias reconhecidas pelos RH das empresas
para recrutamento e selecéo de trabalhadores, pelo que é essencial a sua aprendizagem de
modo a beneficiar as rela¢des inter e intrapessoais.

Nesta perspetiva, estas competéncias devem ser desenvolvidas de forma positiva,
por exemplo, num ambiente propicio a desentendimentos, um individuo é estimulado a
percecionar emocdes negativas, que resultam, quase sempre, em situacdes de conflito, por
consequéncia de tomadas de decisdes que se revelaram desadequadas. Uma aprendizagem
emocional evitard, situacdes de conflito mais intensas, proporcionando ambientes de trabalho

mais harmoniosos e produtivos.
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Os estudos da problematica emocional, concretamente a IE e o controlo das
emocdes, tem suscitado controvérsia e opinides dissonantes junto dos investigadores, no
entanto sdo varios os autores que defendem a IE como construto auténomo.

A area da gestdo demonstra um interesse cada vez maior na problematica emocional,
uma vez que o trabalho nas organizacbes é desenvolvido, na sua maioria, por equipas, as
competéncias adquiridas de uma aprendizagem emocional sdo um fator de extremo valor,
uma vez que as mesmas sdo absolutamente necessarias ao trabalho em equipa,
proporcionam uma maior cooperacao ao permitirem que os individuos aprendam em conjunto
a agir com mais eficiéncia, conseguindo uma adaptacéo eficaz ao ambiente organizacional e
as dindmicas humanas.

Apd6s uma breve analise sobre os beneficios das competéncias adquiridas através de
uma aprendizagem emocional, e tendo como objetivo demonstrar os beneficios desta, através
da utilizagao da IE na gestéo de conflitos, procede-se a definicao do problema. A formulacéo
do problema de investigacdo deve apresentar de forma interrogativa, clara e sucinta, a
pergunta que se pretende responder, a questao que se investiga, com o objetivo de encontrar
uma resposta.

A pergunta foi formulada da seguinte forma: “Qual a importancia da inteligéncia
emocional na gestao de conflitos?”

Pretende-se aferir qual a importancia que a IE tem perante situagfes de conflito em ambiente

laboral.

4. Questao dainvestigacao

Dada a pertinéncia do estudo para a area do servico social associada a inteligéncia
emocional e gestédo de conflitos coloca-se a seguinte questéo:

> De que forma a inteligéncia emocional se relaciona com a gestéo de conflitos?

5. Estrutura do trabalho

O trabalho tem a seguinte estrutura: apresenta-se dividido em trés capitulos, sendo
que o primeiro capitulo se estrutura em duas partes, dedicadas a revisao da literatura dos dois
temas abordados. Na primeira parte do primeiro capitulo foi elaborada uma revisdo dos
principais conceitos sobre a IE e a sua evolucdo ao longo dos tempos. Analisou-se as
competéncias relacionadas com a inteligéncia emocional, assim como a relacdo entre
emocdes e |IE. Desta forma pretende-se aferir se a IE, é ou ndo, uma variavel importante na

gestao de conflitos. Na segunda parte foi feito o0 enquadramento tedrico da tematica da gestéao
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de conflitos, através dos principais conceitos e abordagens, analisando as defini¢cdes, causas,
bem como as suas consequéncias e de que forma podem ser geridos.

No capitulo dois € apresentada a investigacao e a respetiva metodologia, que inclui
a estrutura e desenho da investigacao, questdes e hipbteses da investigacdo, a populacéo e
amostra, bem como os instrumentos de recolha de dados, procedimentos e o método de
tratamento de dados. O capitulo trés trata da apresentacdo e analise dos dados e a discussdo
do tratamento dos resultados.

Por ultimo, as consideracdes finais, bem como as limitagcdes do presente estudo e

sugestdes para futuras investigagoes.
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CAPITULO | —= REVISAO DA LITERATURA

| PARTE

1. Conceito de Inteligéncia Emocional

Em estudos cada vez mais atuais Daniel Goleman afirma que “uma visdo da natureza
humana que ignore o poder das emogdes é tristemente miope” (Goleman, 2018).

Este autor, j& nos anos 90 divulgava o conceito “inteligéncia emocional”’, sendo o
mesmo quem popularizou este tema e langou novas descobertas. O seu livro “Inteligéncia
Emocional” é reconhecido internacionalmente, sendo uma referéncia para quem pretende
realizar estudos sobre o tema.

O termo “Inteligéncia Emocional” foi pela primeira vez, definido formalmente, na
década de 90 por Salovey e Mayer. Porém, o conceito de IE tem as suas raizes no conceito
de ‘“Inteligéncia Social” preconizado por Thorndike em 1920, enquanto Gardner (1983)
defendeu que existem outros tipos de inteligéncia (Cunha & Rego, et al., 2014).

Goleman (2018) define inteligéncia emocional como: “(...) a capacidade de a pessoa
se motivar a si mesma e persistir a despeito das frustra¢des; de controlar os impulsos e adiar
arecompensa,; de regular o seu préprio estado de espirito e impedir que o desanimo subjugue
a faculdade de pensar; de sentir empatia e de ter esperanca.”

O conceito inteligéncia emocional agrega duas palavras: inteligéncia e emog&o. A
primeira vista € um paradoxo, pois inteligéncia pressupde racionalidade, l6gica e razéo, ao
contréario de emocgao que exprime sensagdes e vivéncias e que numa distingdo popular se
atribui a questdes do “coragao”. Pode-se concluir qgue temos duas mentes: a emocional e a
racional. Estas duas mentes, geralmente funcionam em harmonia e esta combinacéo, entre
dois modos tao diferentes, é-nos muito Util no nosso dia-a-dia, pois ajuda a balancear
sentimentos e pensamentos (Goleman, 2018).

A investigacao atual da inteligéncia emocional atribui um grau elevado de importancia
ao papel do conhecimento que as pessoas tém de si mesmas, e a sensibilidade que revelam
para com terceiros, aquilo a que Gardner, citado em Martin & Boeck (2014) designou como
inteligéncia intrapessoal ou interpessoal, sendo que nos anos noventa, o psicologo de Yale,
Peter Salovey e o seu colega John Mayer, da Universidade de New Hampshire, agregaram

as designacgdes, inteligéncia interpessoal e intrapessoal para “inteligéncia emocional”. (p.16)
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A inteligéncia emocional é caracterizada por qualidades como a compreensao das
préprias emocdes, a capacidade de nos pormos no lugar dos outros e a capacidade de
controlarmos as emocdes de forma a melhorar a nossa qualidade de vida.

Levando em consideracdo a importancia da inteligéncia emocional, tanto na vida
pessoal como profissional, Gardner questionou se ela ndo deveria situar-se acima das outras
formas de inteligéncia. “Como uma forma de inteligéncia mais ampla, uma inteligéncia
verdadeiramente nova, uma forma destinada em definitivo a assumir o controlo sobre as
inteligéncias de ordem “primaria” (Martin & Boeck, 2014). Contudo estes mesmos autores
afirmam que, foi gragas a Daniel Goleman e o seu livro “Inteligéncia Emocional” que o tema
despertou a atencao a nivel mundial, tornando evidente que o facto de ndo considerar a razéo
como a medida de todas as coisas, mudou a forma de encarar a possibilidade de uma
coexisténcia com outras formas de inteligéncia (p.18).

Durante mais de cem anos a inteligéncia foi e ainda é “medida” por testes QI
(Quociente de Inteligéncia). Gardner, citado por Goleman (2018), a propésito destes testes a
que chamava “maneira de pensar QI”, e que ditam se as pessoas sao ou ndo inteligentes, que
ja nascem assim e nao ha grande coisa a fazer e que os testes apropriados nos dizem se
pertencemos ao grupo dos mais ou menos dotados. Goleman refere que Gardner, no livro que
publicou em 1983, Frames of Mind,rejeitou a ideia comum de pensar a inteligéncia como um
tipo Unico, monolitico e que seja crucial para obter éxito na vida, preferindo um amplo espetro
de inteligéncias (Goleman, 2018).

Para Goleman, um quociente de inteligéncia (QIl) elevado nao é sinbnimo de sucesso
noutras vertentes da vida de um individuo, isto significa que, por exemplo, alguém que faz
parte dos melhores alunos, revela apenas que essa pessoa tem um excelente desempenho
de tarefas, medidas por notas. N&o ficamos a saber como essa pessoa reage as
contrariedades da vida. E precisamente neste ponto que Goleman afirma que a inteligéncia
académica ndo dé preparacéo para as vicissitudes da vida, ndo obstante, admite que todos
nés temos a mistura QI e inteligéncia emocional em varios graus, mas destaca que cada uma
destas dimensfes contribuem em separado para as capacidades dos individuos. Realca a
inteligéncia emocional como aquela que mais contribui para as qualidades que fazem de nos
humanos (Goleman, 2018, p.57).

Cunha et al. (2014) descrevem, como os individuos considerados emocionalmente
inteligentes, usam a razdo e a emocao em seu beneficio, assim um individuo dotado de
inteligéncia emocional usa a razdo para compreender as emocgdes, tanto as suas como a dos
que o rodeiam, conseguindo lidar com elas, recorre as emocdes, para avaliar as situacoes,

tomando, desta forma decis6es mais racionais. Isto significa que as emoc¢des contribuem para
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um pensamento mais inteligente, por sua vez a inteligéncia pensa e usa as emocgoes
controladamente.

Mayer et al. (2008) sustentam que a IE possui sustentacdo conceptual e empirica,
no entanto afirmam que ainda existe muito desconhecimento neste campo, sendo
absolutamente necesséario aprofundar a investigacdo nas formas de medi¢do e avaliacéo.
Ainda de acordo com os referidos investigadores, “as aplicacbes da IE no terreno deveréo
basear-se na investigagdo sustentada em principios de cientificidade (...)” para Mayer, este é
0 caminho a seguir, por forma a evitar-se exposicdes sem fundamento sobre as suas possiveis
vantagens e beneficios (Mayer et al., 2008).

O tema da IE ndo é exclusivo da Psicologia, 4&reas como a Gestdo, mais
precisamente Recursos Humanos e Servigo Social, ttm demonstrado grande interesse nas
competéncias da IE, considerando essas mesmas competéncias, como fatores essenciais no
recrutamento de pessoal, especificamente gestores.

A definicdo de inteligéncia emocional e as suas competéncias tem evoluido bastante,
principalmente devido a estudos recentes sobre o cérebro e as emoc¢des e que sao cruciais

para o esclarecimento do funcionamento da base neurolégica das competéncias. Reis (2018).

1.1 Competéncias relacionadas com a Inteligéncia Emocional

Com base em estudos, outros investigadores tém confirmado que a inteligéncia
emocional ndo so6 distingue lideres de excecdo, como esta relacionada a um forte
desempenho. David McClelland, investigador de renome no campo do comportamento
humano e organizacional, realizou um estudo em 1996, numa empresa multinacional,
concluindo que os gestores de topo que tinham uma massa critica de aptiddoes de inteligéncia
emocional, ultrapassavam os objetivos anuais na ordem dos 20%, contrariamente aos lideres
gue nao apresentavam essa massa critica, os seus desempenhos ficaram abaixo dos
objetivos e na mesma ordem de percentagem. Estes estudos foram realizados nos Estados
Unidos da América e nas suas filiais na Europa e Asia. Este investigador chegou a conclus&o
gue existe uma relacdo entre o sucesso de uma empresa e a inteligéncia emocional dos seus
lideres. Estas investigagfes tém demonstrado que a inteligéncia emocional ndo é uma
capacidade inata da personalidade da pessoa, todas as pessoas, se adotarem a atitude
correta, podem desenvolver a sua inteligéncia emocional (Goleman, 2016).

Goleman (2016) define os quatro dominios da inteligéncia emocional e as suas
respetivas competéncias: As competéncias pessoais abarcam a autoconsciéncia e a
autogestéo; as competéncias sociais determinam a gestéo das relacges.

Sendo assim, iremos fazer uma breve descri¢cdo destas competéncias;
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¢ Autoconsciéncia; ter um profundo conhecimento das suas proprias emoc¢des, pontos fortes,
fraguezas e motivacdes. Quem tem uma forte autoconsciéncia ndo € demasiado critico nem
demasiado otimista, é realista. Acima de tudo sdo honestas consigo proéprias, tendo plena
consciéncia do que sdo capazes, ou nao de realizar, especialmente no seu desempenho
profissional. Como tém uma perfeita no¢ao das suas capacidades, tém mais capacidades para
serem bem-sucedidas, pois ndo ultrapassam os limites das suas funcoées.

e Autogestdo; os impulsos fazem parte da natureza humana e como tal sdo dificeis de
controlar, estas emocgdes podem ser controladas através de uma aprendizagem de nos
mesmos. E conseguirmos ter controlo, a autogest&o é o elemento da inteligéncia emocional
que nos impede de sermos controlados ou prisioneiros dos nossos proprios sentimentos. A
autogestdo é uma competéncia essencial a um lider, porque ao controlar os seus sentimentos
e impulsos transmite confiangca e seguranc¢a no grupo. Alem disso, os lideres que conseguem
esta competéncia, ou seja, que controlam as suas emoc0des, sdo mais capazes de lidar com
as mudancas.

e Empatia; de entre todas as dimensdes da inteligéncia emocional, a empatia é a mais facil de
reconhecer. Empatia no contexto de uma empresa, significa ter em consideragéo a opiniao
dos colaboradores. Nos dias de hoje a empatia é fundamental a um lider, devido a trés
motivos; um maior nimero de equipas, o ritmo acelerado da globalizagdo e a necessidade de
reter os talentos.

e Competéncia social; a competéncia social é o culminar das outras dimensdes da inteligéncia
emocional, ou seja, a eficacia na gestao das relagdes quando se consegue compreender e
controlar as suas préprias emogdes e ao mesmo tempo demonstrar empatia pelos
sentimentos dos outros. As pessoas com competéncia social, facilmente gerem uma equipa,
fazendo uso da empatia. Tém uma elevada capacidade de persuasdo, por conta de uma
combinacéo de autoconsciéncia, autorregulacéo e empatia. (Goleman.2016).

Para Goleman, e uma vez que as pessoas diferem naquilo que sdo as suas
capacidades em cada um destes dominios, cada um de nds sobressai mais num dominio do
gue num outro, porque o nosso nivel de aptiddo é ‘neuronal mas devido as caracteristicas do
nosso cérebro, nomeadamente a sua plasticidade, estamos em permanente aprendizagem e
como tal, capazes de superar estes lapsos de aptiddes emocionais, Goleman refere que,”(...)
cada um destes dominios representa um corpo de habitos e respostas que, com o esfor¢o
adequado, pode ser melhorado.” Goleman (2018).

Segundo Goleman (2018, p.55), cada vez mais existe um maior nidmero de

psicélogos que concordam com Gardner sobre os velhos conceitos de QI que se focavam

! Neuronal é um termo da Biologia que significa, o que é relativo a neurdnio.
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apenas numa selecéo de aptiddes linguisticas e matematicas, os bons resultados obtidos em
testes de QI, apenas demonstram éxito académico e ndo tanto nas tomadas de decisfes
relacionadas coma vida pessoal ou profissional, desta forma os psicdlogos Sternberg e
Salovey, reinventaram a visao, adotada anteriormente, sobre a inteligéncia tornando-a mais
ampla no que respeita ao éxito na vida, admitindo, na linha de investigacédo, a importancia

fundamental da inteligéncia emocional ou pessoal.

1.1.1 Emocdes e inteligéncia emocional

Os estados emocionais ou afetos séo, tradicionalmente, encarados como elementos
disfuncionais, ndo compativeis com a “atividade racional”, interferindo no curso “normal” do
trabalho e prejudiciais ao “correto” funcionamento organizacional (Cunha & Rego, 2014).
Segundo os mesmos autores,” (...) deteta-se hoje uma ampla mancha de evidéncia tedrica e
empirica que sugere a necessidade de uma versao dialética que conceba a racionalidade e a
emocao ndo como fendbmenos opostos, mas como realidades interdependentes”.

Damasio, citado por Cunha e Rego (2014, p.86), afirma que, a razdo pode nao ser
tdo pura quanto desejariamos e que as emogdes e 0s sentimentos podem ndo ser mas
influéncias nas questdes que necessitam de objetividade, embora tal aconteca e o bom senso
tradicional ensinou-nos que isto acontece na realidade, como provam investigagdes recentes,
que relacionam a influéncia prejudicial das emocdes sobre o processo normal de raciocinio.

Importa compreender como a emocao se sobrepde, ndo raras vezes, a razéo e
consequentemente provoca conflito entre o sentimento e a razéo. De seguida iremos explanar
alguns esclarecimentos, muito breves, sobre o funcionamento do cérebro humano e sua
evolucdo, segundo Goleman.

O cérebro humano tem cerca de quilo e meio de massa, constituida por células e
fluidos neuronais, ainda assim atinge trés vezes o tamanho dos primatas ndo humanos, mais
proximos de nés na escala da evolucao (Goleman, 2018). Na evolugdo do homem, que ocorre
ha milhdes de anos, o cérebro tem crescido de baixo para cima, para exemplificar esta
evolucdo, embora de grosso modo, lembramos como o crescimento do cérebro do feto
humano, repete este percurso evolutivo. O tronco cerebral, que circunda o topo da espinal
medula, recebe o nome: cérebro de raiz, pois é a partir dele que séo reguladas as funcdes
basicas da vida. Este cérebro, a que o autor apelidou de “primitivo” ndo pensa nem aprende,
funciona com uma espécie de automatismo pré-programado, responsavel pela forma como o
nosso corpo funciona e reage, por forma a garantir a sobrevivéncia. Deste cérebro mais
“primitivo”, o tronco cerebral, apareceram os centros emocionais, e foi a partir destes centros

emocionais que, milhdes de anos mais tarde de evolugdo, surgiu o cérebro pensante ou
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neocortex. (p.24). Goleman refere que “o facto de o cérebro pensante ter evoluido a partir do
emocional é bem revelador das relagcbes entre o pensamento e o sentimento (...)”. Conclui,
que ja existia um cérebro emocional, muito antes de surgir o cérebro racional.

Goleman explica gue com a chegada dos mamiferos, surgiram novas camadas chave
do cérebro emocional, estas camadas rodeiam e limitam o tronco cerebral, e receberam o
nome de sistema limbico?. Na sequéncia deste sistema foram adicionadas as emocées, ao ja
complexo cérebro. Este sistema limbico é responsavel por vivermos sentimentos como, a
paixado, 0 medo, o desejo ou a faria. O sistema limbico também desenvolveu duas qualidades
muito importantes; a aprendizagem e a memaria, 0 que permitiu ao animal realizar escolhas,
em vez de ter reacBes automaticas e invariaveis.

H& cem milhdes de anos, o cérebro dos mamiferos sofreu uma nova incrementacao.
Além das duas camadas gémeas do cértex, responsaveis por planearem e compreenderem
tudo o que é vivido e sentido, surgiram varias camadas novas de células cerebrais, que
resultaram numa imensa vantagem intelectual, ao passe que o antigo cértex apenas era
formado por duas camadas. O neocoértex é analisado como a grande vantagem do Homo
sapiens, por possuir caracteristicas que o distinguem dos outros animais, nomeadamente, em
termos de sobrevivéncia, o neocortex é dotado de capacidades mentais notaveis como por
exemplo, definir estratégias ou idealizar planos a longo prazo. Toda esta evolucao do cérebro
permitiu triunfos como, a civilizagdo, a cultura e a arte. Segundo Goleman (2018, p.25-26)
“esta nova adicdo ao cérebro permitiu acrescentar matriz a vida emocional”. O mesmo autor
sublinha que a medida que evoluimos na escala filogenética, aumenta a massa do neocortex,
0 que resulta numa progressao das interligagbes dos circuitos cerebrais, isto significa que
guanto maior for o nimero de ligagBes, mais respostas possiveis surgem. O neocortex €
também responsavel pela complexidade da vida emocional, é-lhe atribuida a capacidade de
ter sentimentos que sao “julgados” por outros sentimentos, isto acontece porque a proporg¢ao
entre o sistema limbico e o neocdrtex € maior nos seres humanos, desta forma, o ser humano
demonstra uma grande variedade de reacdes as emocgdes.

A dicotomia emocional/racional, estara sempre presente nas nossas mentes e no
controlo da mesma, quanto mais intenso se torna o sentimento mais dominante € a mente
emocional, enfraquecendo a racional, na opinido do mesmo autor, trata-se de um arranjo que
resultou de milénios de evolucdo, em que era uma vantagem deixar as emocdes e intuicdes
guiarem as nossas respostas em situacdes de sobrevivéncia, em que fazer uma pausa, para
ponderar uma situacdo de perigo, poderia significar a diferenca entre viver ou morrer
(Goleman, 2018). Conforme refere o autor, ap6s milénios de evolucéo, continuamos a tomar

decisdes, embora estas decisfes estejam adequadas as exigéncias do mundo de hoje, ha

2 De limbus, a palavra latina para “orla” Goleman (2018).

-21-



MARIA CLARA DE ALMEIDA CUSTODIO - O PAPEL DA INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE
CONFLITOS

milénios 0 homem contava com a sua intuicdo para sobreviver, para fugir de predadores, na
contemporaneidade as decisdes baseiam-se, por exemplo, em estratégias de negdcios, ha
competitividade em ambiente organizacional, na prossecucao de objetivos, com o alcance de
ser o melhor na sua area profissional e obter realizacdo pessoal. Para ser bem-sucedido nesta
incursdo o homem contemporaneo é dotado de capacidades intelectuais, fruto de milhdes de
anos de evolucdo. Mas estas capacidades intelectuais ndo passam so por ter um Quociente
de Inteligéncia elevado, ou acima da média, na opinido de Goleman, a Investigacdo atual da
Inteligéncia atribui um grau elevado de importancia ao papel do conhecimento que as pessoas
tém de si mesmas, e a sensibilidade que revelam para com terceiros, aquilo a que Gardner,
citado por Martin e Boeck (2014) designou como Inteligéncia intrapessoal ou interpessoal.
Levando em consideragdo a importancia da inteligéncia pessoal, tanto na vida pessoal como
profissional.

Os mesmos autores atribuem a Salovey e Mayer o mérito de terem concretizado
aquilo que de facto constitui a aptiddo emocional, identificando cinco capacidades parciais
diferentes:

e Reconhecer as proprias emocdes: Poder reconhecer e dar nome as proprias emocdes € um
dos pilares da inteligéncia emocional, no qual se sustentam a maioria das outras qualidades
emocionais. S6 quem consegue saber 0 que sente e porque o sente, pode dominar as suas
emocdes, modera-las e controla-las.

e Saber controlar as proprias emocdes: Emogbes como o medo, a ira ou a tristeza sao
mecanismos de sobrevivéncia que fazem parte da nossa criacdo basica emocional. N&o
podendo escolher as nossas emogdes, nem tdo pouco desligar ou evitar, podemos, contudo,
orientar as nossas reacdes emocionais e completar ou substituir o programa de
comportamento congénito primario, como o desejo ou a luta, por formas de comportamento
apreendidas como o flirt ou a ironia. As nossas emoc¢fes podemos, ou nao, controla-las de
forma inteligente, depende da inteligéncia emocional.

e Utilizar o potencial existente: A frase “Uns 10% de inspiragdo com 90% de transpiragao”
acerta em cheio, quando se pensa num quociente intelectual, s6 por si, ndo é garante de éxito
na vida pessoal ou profissional. Para se obter bons resultados, em todas as facetas da vida,
sdo necessarias qualidades como a perseveranca, gostar de aprender, ter confianca em si
mesmo e ser capaz de ultrapassar adversidades e derrotas.

e Reconhecer as emog0des dos outros: Da autoconsciéncia surge outra capacidade, a empatia,
considerada como fundamental nas aptiddes pessoais. Considera-se que as pessoas
empdticas tém a capacidade de percecionar 0 que as outras pessoas necessitam ou sentem
antes mesmo de estas o revelarem, nada tem a ver com adivinhagcdo, mas sim com uma

leitura muito atenta de sinais sociais, que passam despercebidos aos demais, isto porque
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possuem uma maior sensibilidade em relacdo a maioria das pessoas. Esta capacidade torna-
se muito Util em profissGes tao destintas como, prestacao de cuidados, gestdo ou vendas.

o Criar relacBes sociais: Nos contactos que realizamos no nosso dia-a-dia, sdo necessarias
capacidades sociais como por exemplo, criar e cultivar relacdes, de reconhecer conflitos e de
os solucionar, de encontrar o tom adequado e de perceber o estado de espirito do interlocutor
(Goleman, 2018).

Salovey e Mayer, citados por Martin e Boeck (2014, p.19), defendem a tese de que
as qualidades emocionais, que os préprios descrevem, podem aprender- se e aperfeicoar-se.
Este exercicio exige um esforgo em perceber, de forma consciente as préprias emocdes e as
dos outros. A atencdo é a base para melhor gerir as proprias emocfes e adquirir mais
consciéncia para lidar com as outras pessoas. Adquirir esta aptiddo emocional é fundamental,
uma vez que interfere em todos o0s aspetos basicos da vida.

No que respeita as emocdes vividas em grupo, Boyatzis et al. (2007) referem que as
mesmas sao contagiosas e todos os membros de uma equipa sao influenciados, de forma
positiva ou negativa, pelos sentimentos dos outros. A inteligéncia emocional coletiva permite
a equipa gerir as emocdes, e assim, melhorarem a cooperacgéo, a eficacia e a colaboracéo,
criando uma certa cumplicidade entre si. As organizagfes, ao potenciarem a inteligéncia
emocional da equipa, contribuem para melhores resultados operacionais e consequente
sucesso da Organizacado (Ghoniem et al, 2011, citado em Faria & Barros, 2015).

Sobre a IE ao nivel grupal/coletivo, tém sido desenvolvidos estudos, acerca do
desenvolvimento emocional dos grupos, Barsade (2002), citado em Cunha & Rego et al.
(2014), afirma que entre os membros de um grupo, € comum a partilha de “alguns esquemas
de processamento cognitivo da informacdo”, além de memarias, pensamentos e ideias e por
conseguinte, a partilha de emogdes e estados emocionais. O resultado da pesquisa deste
autor, empiricamente apoiada, demonstram que os individuos de um mesmo grupo sao,
‘indutores ativos de estados emocionais”, influenciam-se mutuamente, nos seus
comportamentos racionalidades e comportamentos, sendo que ha maioria das vezes nao tém
consciéncia deste facto. Segundo os mesmos autores, baseados em Barczak et al. (2010), a
IE das equipas propicia a confianga, estimulando a cultura colaborativa que resulta num

melhor desempenho.

2. A inteligéncia emocional como construto autbnomo

Rodrigues e Cunha, et al. (2017) reconhecem que Goleman foi o grande responsavel
pela divulgacdo do construto de IE e a sua enorme popularizagédo, despertando um grande

interesse acerca da sua aplicabilidade nos contextos organizacionais. O grande enfoque dado
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a importancia dos aspetos emocionais alegados por este novo construto na predicdo de
variaveis organizacionais de relevo, tais como, o desempenho profissional, 0 sucesso dos
processos de lideranca e das intera¢des sociais, sdo responsaveis pela inclusdo da IE nos
processos de selecdo e de desenvolvimento de competéncias nas organizacdes. O mesmo
autor refere ainda que, junto da comunidade cientifica e dos profissionais das areas aplicadas
da gestdo de pessoas, este protagonismo da IE, intensificou-se, muito por culpa das
alegacdes de que a mesma possuia um contributo muito mais expressivo para a predi¢cao do
desempenho profissional do que as aptidBes cognitivas, até entdo conhecidas, das
conceptualizacdes tradicionais de inteligéncia. No entanto as questdes sobre a sua relevancia
tedrica e pratica ndo tem sido consensual junto dos investigadores da area, suscitando
posi¢cdes dissonantes e controversas. Esta dissonancia a respeito do construto da IE advém
de fatores como a multiplicidade de definicbes existentes, sendo que a falta de convergéncia
entre 0s seus modelos conceptuais leva a uma interrogacdo sobre a sua eficiéncia
comparativamente a outros preditores, como a aptiddo mental geral e a personalidade
(Rodrigues et al., 2017).

Apesar do constructo IE contar com mais de duas décadas de investigacdo, nao
existe consenso relativamente a forma como a IE deve ser definida e conceptualizada, para
alguns autores é pouco claro se a IE é ou ndo um constructo cognitivo, se se refere ao
conhecimento explicito ou implicito da emocé&o, ou se se refere a uma aptidao natural ou
bésica do individuo, ou ainda se se adquire através da adaptacdo do mesmo ao seu contexto
sociocultural (Silva & Carvalho et al., 2010).

Locke (2005) citado por Cunha e Rego et al. (2014) considera o conceito de |IE como
um conceito errado. Foram explanadas algumas criticas sobre a IE e a forma como é
considerada como uma “nova” inteligéncia, tornando-se imprescindivel aferir a sua autonomia
em relacdo a outros tipos de inteligéncia ja identificados. Um dos estudos de maior relevancia
sobre esta matéria foi levado a cabo por Davies et al. (1998, p.91) apés trabalho empirico
chegaram a conclusao de que pouco pode ser identificavel como Unico, acrescentando que
psicometricamente nada existe de sélido na Inteligéncia emocional. Este autor e seus
colaboradores, para sustentar a sua tese, aludiram o seguinte: os questionarios de medida
apenas incidiam, fortemente, em alguns tracos de personalidade, descurando outros
igualmente importantes, demonstrando n&o existir uma validade discriminatoria suficiente,
além de as medidas objetivas demostrarem pouca fidelidade.

A |IE como construto Unico é defendida por Mayer e Ciarrochi citado por Silva e
Carvalho et al (2010) ao afirmarem que, “a IE deve refletir os constructos que a enformam a

emocao, a inteligéncia e a possibilidade da sua jun¢cdo num constructo Unico.”
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Segundo Rodrigues e Rebelo et al (2011) existem duas abordagens ou modelos
conceptuais de inteligéncia emocional, culminam num esforco para a delimitacao teérica do
construto em si. Os autores teceram algumas consideracfes sobre estas abordagens, uma
vez que as mesmas tém estado na génese dos varios instrumentos de medicéo da IE.
¢ O modelo de aptidao — resulta da contribuicdo de Mayer e colaboradores, através de uma
conceptualizacdo que atribui um caracter cognitivo a IE, configurando-lhe um conjunto de
aptiddes responsaveis no processamento da informacdo emocional. Segundo esta
abordagem a IE assenta num constructo sustentado em quatro aptiddes e que estdo
relacionados entre si: a percecdo das emocoes; utilizacdo das emocdes para facilitar o
pensamento; compreensdo das emocdes e gestdo emocional. De acordo com 0s mesmos
autores, estas quatro aptidbes constituem-se como processos hierarquicos, de grande
complexidade e assumem um papel importante na facilitagdo do pensamento, permitindo ao
individuo uma melhoria na sua performance, contribuindo para o seu desenvolvimento.
¢ O modelo misto — perceciona a IE como mais direcionada para a afetividade e ndo tanto
para a cognitiva, os autores acima referidos, consideram o modelo misto como “ (...) um
constructo de natureza disposicional, e por conseguinte, mais assente em caracteristicas
personalisticas do que na esfera das cognicdes”.

Assim pode-se concluir que a IE é um constructo heterogéneo, pois abarca
caracteristicas individuais no dominio da personalidade do afeto, incluindo aspetos cognitivos
e motivacionais responsaveis pela percecdo, assimilagdo, compreensdo e gestdo das
emocdes, todo este processo permite ao sujeito uma adaptacao as dificuldades do seu meio.
Estas abordagens recaem sobre uma diversidade de constructos que variam consoante o
autor, encontramos sobre a designacao de IE, caracteristicas como; perce¢cdo emocional,
tolerancia ao stress; flexibilidade; competéncia social; intuicdo versus razao; adaptabilidade;
impulsividade e pensamento criativo. (p.192).

O construto inteligéncia emocional tem sido responsavel por inmeras investigacoes
nos ultimos anos, principalmente no dominio da Psicologia das Organizacdes e do Trabalho.
Conforme referem estes mesmos autores, tém sido propostas variadas abordagens a este
construto e como resultado diversas medidas foram desenvolvidas. Como exemplo, a Wong
and Law Emotional Intelligence Scale (WLEIS), representativa de um instrumento que tem
estado na origem de multiplos estudos nesta area como medida de inteligéncia emocional e
com as devidas medidas psicométricas, mas perante um leque tédo diversificado de
instrumentos de medida da IE, vérios autores consideraram pertinente focar a investigacao
nas propriedades psicométricas, por forma a se declarar a validade do conteddo e do
construto. (Conte,2005), citado em Rodrigues e Rebelo, in Psychologica, (2011,55, p.189-
207).
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Os autores acima mencionados realizaram um estudo, direcionado unicamente para
as questdes da medida e da avaliacdo da validade do construto da IE, com a intencdo de
desenvolver uma versao portuguesa da escala de inteligéncia emocional de Wong e Law,
segundo os mesmos, esta escala tem sido alvo de estudos relevantes, no que respeita a
medicdo da IE, demonstrando boas propriedades psicométricas.

Apébs a traducdo da WLEIS para portugués, estes autores aplicaram-na na amostra
definitiva, uma vez na posse dos resultados obtidos, e realizado o tratamento dos dados,
consideraram que a WLEIS-P “(...) constitui um instrumento com a mesma estrutura fatorial
da sua verséo original e reveste-se de bons indices de consisténcia interna, quer para a escala
global, quer para as suas subdimensdes” (Rodrigues & Cunha et al., 2011, 201). Concluiram
que o seu estudo confirma a adequacdo da escala para a investigacdo da IE a realidade
portuguesa, sugerindo a sua utilizacdo em estudos futuros.

Neste estudo em patrticular, foi adotado e utilizado o instrumento de medida da IE de
Rego e Fernandes (2005), desenvolvido a partir do modelo misto da IE, tendo sido validado
em populacdes portuguesas.

Estes mesmos autores propuseram um modelo baseado em seis dimensdes:
compreenséo das proprias emog¢des; autocontrolo perante criticas; uso das emogdes ou auto
encorajamento; autocontrolo emocional; empatia e compreensao das emocgfes dos outros.

Considerou-se ser este o modelo mais adequado, por se enquadrar na realidade da
amostra disponivel, a questdo do acesso por parte da mestranda a outros questionarios

(dificeis de aceder) e de aplicagcdo confusa, também pesou nesta escolha.

I PARTE

1. Gestao de Conflitos

O conflito existe desde o surgimento do ser humano, os conflitos ocorrem tanto na
vida pessoal como profissional. Os conflitos adequaram-se a evolu¢do do homem, isto
significa que a medida que o homem se desenvolveu, tanto a nivel cultural como tecnoldgico,
os conflitos alteraram a sua magnitude, intensidade e também o nimero de envolvidos (Neto,
2005).

Na otica de Reis (2018, p.207), “Ndo existe uma definicdo exclusiva para o termo
conflito, varios foram os autores com a sua definicdo e toda elas possuem pontos em comum.”
Ainda segundo Reis, ‘0 conflito surge com a percecdo diferente das partes

envolventes em relacdo ao mesmo tema, a sensacdo de que 0 outro esta a obstruir o seu
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caminho no alcance da metas ou a prejudicar a eficiéncia e eficacia do seu trabalho, aplica-
se quer individualmente quer em grupo.”

Existem diferentes definicdes e abordagens sobre o tema conflito, esta diversidade
deve-se a complexidade da sua constituicdo e a forma de tratamento. Ruffatto et al. (2017)
alude que, se deve sempre levar em conta que os conflitos estdo presentes nas relacdes entre
duas ou mais pessoas. No entanto, nas empresas o tema conflito remete para a ideia de
brigas e atritos. Expor o conflito é a forma mais correta e madura de resolver o problema
(Bonrholdt, 2007).

E também considerado um processo de conflito, qualquer manifestacdo de
desacordo, dissonancia ou incompatibilidade entre individuos, grupos ou organizacdes
(Rahim; Antonioni; Krumov et al, 2000). Este processo, também ¢é tido por varios
investigadores (ex: Pondy, 1967; Blake; Mouton, 1981) das organizacdes, como prejudicial
para as equipas de trabalho e que deve ser evitado. Opinido contraria exibem outros
investigadores (Dimas; Lourenco; Miguez, 2005; Deutsch, 2003) que afirmam que o conflito é
um processo indispensavel e associado a dinamica organizacional e por este motivo, natural
nas relacdes entre os varios individuos. Autores como Taylor (1991), citado em Ruffatto
(2017), defendem que estimular a resolucao de conflitos pode resultar em beneficios para as
organizagdes, uma vez que esse estimulo ird culminar com ganhos em criatividade e inovagéo
gue resultam num maior crescimento profissional do colaborador, como consequéncia,
ganhos para as organizagoes.

A globalizacdo do mercado e consequente aumento de competi¢édo, resultou numa
necessidade cada vez maior de responder as exigéncias do mesmo, surgiu a necessidade de
inovacao, tanto de novos produtos, como formas de os produzir em maior escala e com mais
rapidez, além de formas de os entregar aos clientes de maneira mais eficaz e rapida (Mcintyre,
2007). Para uma maior competitividade, as organizacdes utilizam equipas heterogéneas, ou
seja, 0s seus membros possuem fungbes diferenciadas, com o objetivo de oferecerem
solugBes inovadoras para os problemas existentes, na opinido dos autores a heterogeneidade
provoca diferentes perspetivas. A finalidade destas equipas é gerir o conflito de forma
construtiva, uma vez que € inevitavel o seu surgimento no seio das mesmas. O mesmo autor
refere que a eficacia de uma equipa nao é individual, mas sim do esfor¢co, como um todo,
enquanto equipa. A eficacia de um grupo depende da cooperacdo entre membros, da
tolerancia e capacidade que possuir para tolerar opinides divergentes, ou seja, o conflito.

Na opinido de Neto (2005), as empresas que hao possuam a capacidade de realizar
uma boa gestdo de conflitos, correm o risco de prejudicar o ambiente organizacional, com
tudo o que acarreta esta consequéncia. O ambiente de uma empresa esta dependente da

satisfacdo dos seus colaboradores.
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Outro fator importante que o autor menciona é o facto de um dos motivos de conflito
estar ligado a diversidade cultural dos membros envolvidos, como por exemplo:
¢ Etnocentrismo: é determinado quando um individuo de uma dada cultura, se centra nos seus
valores para resolver um problema, estando inserido hum ambiente em que os padrdes
culturais séo diferentes dos seus.
¢ Falhas de comunicacéo: é determinado quando existem grandes diferencas culturais, além
do idioma, os costumes geram comunicacgdes débeis.
O conflito faz parte da dindmica de uma organizacédo, no entanto deve ser levado em linha de
conta, que o conflito tanto pode ter efeitos negativos, como positivos. De seguida descrevem-
se alguns efeitos positivos consequéncia do conflito:
¢ O conflito no seio de um grupo provoca sentimentos e desperta energias, que irdo ser
essenciais na descoberta de formas mais eficazes, criativas e inovadoras para solucionar
problemas.
¢ Quando se atinge consenso entre duas partes discordantes, ambas ganham, ndo sé em
produtividade, como também aumenta a confianga e coesdo do grupo.
¢ O conflito quando bem resolvido, passa a ser um mecanismo de corre¢cdo de problemas,
evitando problemas mais graves (Mclintyre, 2007).
Mcintyre (2007, p. 297) descreve 0s aspetos mais negativos do conflito, como os seguintes:
¢ O conflito pode atingir propor¢cdes nefastas, quando fica fora de controlo. O ambiente de
trabalho fica tenso e hostil, os individuos ficam desmotivados, alteram o seu desempenho com
consequéncias negativas para a produtividade da organizacéo.
¢ O conflito assume importancia alta, despendendo muito tempo e energia para lidar com o
proprio conflito, ao ponto de 0 mesmo ocupar mais tempo do que o trabalho.
¢ Quando ndo se atinge consenso, no seio de um grupo, as situacdes de conflito produzem
um afastamento dos individuos desse mesmo grupo, provocando tensao o que influéncia de
forma negativa as relagfes de trabalho, como consequéncia, prejudica o bom funcionamento

da organizacéo.

Na opinido de Reis (2018), ndo existe uma definicdo simples de conflito, no entanto existem
caracteristicas que sdo comuns a maioria das definicdes, assim o autor definiu as seguintes
caracteristicas:

e Tem de existir uma interacdo na relacdo com fracos recursos — deve existir interacao entre
duas ou mais partes, proporcionada por escassos recursos.

e Tem de existir intolerancia entre as partes — deve existir pontos de vista divergentes, entre

duas ou mais partes, sobre a melhor solugéo para o alcance de objetivos.
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¢ O conflito deve ser percecionado, sendo nao existe — o conflito deve ser percecionado pelas

partes entre as quais existe um 6bvio desacordo.

Segundo o autor, as organizac¢des sao constituidas por grupos de individuos que interagem
de forma mais ou menos ativa, desta forma o conflito pode ser interpretado como o desacordo
entre as partes, uma vez que apresentam opinides divergentes sobre a forma de alcancar os
seus objetivos.

Reis explica que nas organizacdes existem fontes tipicas de conflitos, como por exemplo:

e A interdependéncia — a interdependéncia no trabalho, acontece quando o sucesso de uma
equipa esta dependente da eficicia da outra, uma espécie de funcionamento em cadeia.

e Obtencdo de recursos produtivos — quando existe competicdo entre diretores de
departamento para obterem recursos produtivos, como aumento do niumero de subordinados.
e Percecbes dos membros da organizagdo — quando a percecdo dos que denteiem maior
poder ndo corresponde a realidade organizacional, nomeadamente ao reconhecimento do

desempenho de colaboradores em detrimento de outros.

O autor apresenta tipos de conflito, para uma melhor compreensao das fontes de conflito
organizacional, apresentadas anteriormente;

¢ Conflito de tarefa — esté relacionado com a natureza e objetivos do trabalho.

¢ Conflito de relacionamento — diz respeito as rela¢des interpessoais.

¢ Conflito de processo — diz respeito a forma de realizacdo do trabalho.

Sobre os conflitos de relacionamento, existem estudos que demonstram, que 0s
mesmos diminuem a compreensdo entre partes, e por outro lado, aumentam o choque de
personalidades, desta forma torna-se dificil, ou mesmo impossivel a realizagéo do trabalho na
organizagdo. Isto significa, que os mesmos sao disfuncionais (Reis, 2018). Em relagédo ao
conflito de processo, o autor alude que, 0 mesmo é produtivo quando o seu nivel é baixo. Se
assim nao for, irdo surgir dividas sobre o desempenho de cada elemento, o resultado sera
um aumento no tempo da realizagdo de tarefas. O autor constata que, um nivel baixo a
moderado de conflito de tarefa proporciona a troca de ideias, melhorando a execucdo dos
trabalhos de grupo.

O pensamento dos cientistas sociais, principalmente dos organizacionais, sobre o
conflito sofreu alteracdes ao longo dos tempos. Robbins citado por Moreira e Cunha (p.154),
define trés diferentes visdes; tradicional; comportamental e interacionista.

Os autores classicos como Taylor, Weber e Fayol, foram pioneiros da teoria

organizacional, partilhavam a mesma visdo negativa em relacdo ao conflito, segundo os
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mesmos, o conflito devia ser eliminado, ignorando os beneficios que dele poderiam extrair,
independentemente dos fatores negativos que produzia. Chambel e Curral, citados por
Moreira e Cunha (p.154).

Como foi referido anteriormente, existem trés tipos de visbes de conflito:
¢ Visdo tradicional do conflito — Esta filosofia perdurou nas organizacfes nas décadas de 30
e 40. O conflito era tido como nocivo no seio de uma organizacdo, deveria ser evitado,
reduzido a sua expressao minima, para isso, era necessaria regulamentacao prépria, além do
controlo total da hierarquia, para que os individuos ndo pudessem de forma alguma criar
situagdes de conflito. Moreira e Cunha (). O conceito de conflito deveria ser evitado, sob pena
de aumentarem os prejuizos na organizacdo bem como a disfuncionalidade do grupo. Reis
(2018).

e Visdo das relacdes humanas ou comportamental — Esta visao surgiu no pés guerra, e deu
um outro sentido ao conflito comportamental, ainda no rescaldo da guerra, as organizacoes
eram” (...) microcosmos sociais fortemente propensos a eclosdo desta realidade e que
desempenhavam papel impulsionador imprescindivel na “reconstru¢do” do mundo — estavam
criadas condi¢fes para que as tensdes fossem abordadas com outra intensidade e através
de outra postura, a comportamental (...) ”. (Moreira & Cunha p.154). Esta visdo encara o
conflito com positivismo, admitindo que o mesmo pode trazer beneficios, nomeadamente o
aumento do desempenho das partes envolvidas, e por este motivo deveria ser aceite e ndo
evitado. Reis (2018).

¢ Visdo interacionista — Esta filosofia aceita o conflito e reconhece os seus beneficios.
Donohuc (2003) citado por Moreira e Cunha, revela que a teoria interacionista admite que
nem todo o conflito € bom, uma vez que em excesso pode prejudicar uma organizacdo, mas
em niveis razoaveis pode trazer beneficios. Esta visdo é a que predomina até hoje.

Do exposto podemos depreender que a estratégia organizacional é também,
responsavel pela boa ou méa gestdo dos conflitos. Segundo Moreira e Cunha (p.157), “é
relativamente pacifico considerar-se, atualmente, uma quantidade moderada de conflito como
funcional quando se escolhe o estilo de gestao de conflito mais adequado.”

Outros autores referem que, o que faz com que o conflito seja bom ou mau é a sua
natureza. Para uma melhor compreensdo da problematica é necessario um estudo mais

aprofundado sobre os varios tipos de conflito (Dantas & Carneiro et al., 2019).
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1.1 Niveis de conflito

O conflito pode ser denominado, conforme a sua origem, existindo varios niveis.
Quando o conflito é intrapessoal, resulta em dificuldades na sua capacidade de escolha
perante varias hipoteses. O conflito interno divide-se nas seguintes categorias:
¢ Conflito Atracdo — repulséo — Este nivel de conflito surge quando o individuo tem de decidir
entre situagdes que apresentam em simultaneo, vantagens e desvantagens. Esta situacdo
causa atracao e apreensao.
¢ Conflito Atragéo — atracdo — Situacdes que apresentam alternativas agradaveis, o individuo
rejeita uma alternativa em detrimento de outra.
¢ Conflito Repulsdo — repulséo — Situagfes que apresentam alternativas todas desagradaveis,
ao ndo realizar nenhuma escolha faz com que todas elas prevalecam (Reis, 2018).

A nivel interpessoal, o conflito acontece com individuos que n&do partiiham dos
mesmos valores ou interesses. A nivel organizacional ocorre entre organizacdes, ou seja,
interorganizacionais, ou pode ocorrer dentro da prépria organizacao, intraorganizacional.
(Sobral & Capucho, 2019).

Reis (2018) define os varios niveis de conflito e as suas caracteristicas em ambiente
organizacional, desta forma os niveis de conflito agrupam-se assim: internos; entre individuos
ou interpessoal; entre individuos e grupos; entre grupos; no grupo; entre departamentos; entre
organizagoes.

A cada nivel foram atribuidas as seguintes caracteristicas:

» Nivel interno: O conflito ocorre no proprio individuo.

> Nivel entre individuos ou interpessoal: O conflito ocorre entre individuos dentro da
organizacao, por diferengas de personalidade.

» Entre individuos e grupos: O conflito ocorre por o individuo ndo se identificar com o grupo,
nem com os valores da organizagao.

» Entre grupos: O conflito entre grupos € comum devido a varios fatores da organizagéo,
como exemplo, os diversos estilos de gestdo, necessarios para satisfazer as necessidades
da organizacao.

» No grupo: O conflito ocorre no seio do mesmo grupo.

» Entre departamentos: O conflito ocorre entre departamentos, devido a competicdo e
objetivos discrepantes.

» Entre organizacdes: O conflito ocorre porque as organizacfes procuram 0S mMesmos

recursos e consumidores.

-31-



MARIA CLARA DE ALMEIDA CUSTODIO - O PAPEL DA INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE
CONFLITOS

No inicio do processo de conflito existem condi¢cbes que favorecem o seu surgimento,
num estudo realizado por Neves, Garrido e Simbes (2015), citado em Sobral & Capucho
(2019), foi possivel comprovar que as principais causas de conflito huma organizagéo, se
prendem com fatores como; falhas de comunicacao, o ambiente sentido, como arelacéo entre
superiores hierarquicos, além dos seus aspetos emocionais e também a falta de planeamento
de fun¢Bes. Reis (2018) defende que para o conflito surgir, basta que uma destas condicbes
ocorra. As condicbes que antecedem o conflito foram agrupadas em trés categorias:

e Comunicacao: falhas de comunicacdo provocadas por linguagem incompreensivel,
interpretacdo errada, diferentes conota¢des das palavras a linguagem especifica de um
determinado grupo profissional, todas estas situagdes podem potenciar conflitos, para Reis
(2018), o conflito podera aumentar tanto pela escassez como pelo excesso de informacéo.

e Estrutura organizacional: quando existem objetivos diversificados entre ou individuos.

e Variaveis pessoais: diferencas de valores explicam os desentendimentos sobre o sistema
de recompensas e a forma como é atribuido. Tipos de personalidades causadores de
conflitos, geralmente atribuidos a individuos autoritarios ou com baixa autoestima.

Antes de o conflito acontecer, e como ja foi referido, existem condiges favoraveis para que o
mesmo ocorra. Mas antes da manifestacao do conflito, surge a fase onde o conflito € definido
na sua intensidade, para Lima (2014) citado em Sobral & Cunha (2019), esta fase agrupa em
guatro niveis a intensidade do conflito:

¢ Conflito latente: os intervenientes ndo tém consciéncia da sua existéncia.

¢ Conflito percebido: existe consciéncia dos individuos envolvidos da existéncia de conflito,
embora o conflito ndo se tenha manifestado.

¢ Conflito sentido: quando as partes envolvidas se envolvem emocionalmente e agem de
forma competitiva.

¢ Conflito manifesto: quando o conflito € percebido pelas partes envolvidas e por terceiros,
pode interferir e prejudicar a dindmica da organizacao.

Importa referir que existem caracteristicas que cada individuo possui e que poderéo
indicar se estes estdo aptos, ou nédo, para desempenhar determinadas tarefas. As
caracteristicas de cada um poderao ser “aproveitadas” para se constituir equipas de trabalho
mais equilibradas, para que, os conflitos sejam de menor intensidade, aumentando a
produtividades das mesmas. Segundo Maitland (2000), citado em Neto (2005), existem seis
tipos de individuos:
¢ O pensador: é o individuo que idealiza 0 que pode ser realizado, através das suas ideias e
sugestdes.
¢ O organizador: é o individuo que por norma, organiza e coordena as atividades.

¢ O realizador: é o individuo que todos escutam e que lidera a equipa.
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¢ O gque veste a camisola: é o individuo que mantém o grupo unido, dando apoio aos demais.
¢ O controlador: é o individuo que esté a par de todos 0s acontecimentos, recorda aos outros
as tarefas a realizar.

¢ O analisador: € o individuo mais pragmatico, analisa tudo ao pormenor.

Além das caracteristicas de cada individuo, 0os seus comportamentos sdo também
possiveis de identificar, tornando-se essencial na administracdo de conflitos. Neto (2005)
apresenta os quatro tipos de comportamento:

e Passivo: € o tipo de comportamento que tenta evitar o conflito, por norma sdo pessoas
timidas e discretas, que muitas vezes se prejudicam para evitarem conflitos.

e Agressivo: é caracteristico de individuos ambiciosos, geralmente ndo olham a meios para o
alcance dos seus objetivos. Elevam a voz e ndo evitam o contato.

¢ Passivo/agressivo: comportamento misto é apresentado por individuos que tém necessidade
de afirmag&o, mas ndo tem estrutura para tal.

¢ Assertivo: individuo que defende os seus interesses, mas leva em considera¢do os dos

outros. Por regra apresenta um tom de voz moderado e demonstra uma postura de prudéncia.

1.1.1 Estratégias de gestdo de conflito

As estratégias de gestdo do conflito, segundo 0 modelo de Rahim e Bonoma (1979),
resultam da motivacdo em obter os proprios interesses e os do opositor. Estas duas
dimensbes abarcam duas posicfes extremas; alto interesse e baixo interesse, que no
conjunto, originam cinco estratégias de gestao de conflitos: a) integragdo: o conflito € gerido
de forma direta e cooperante, cujo objetivo é alcancar uma solugdo em concordancia com o
opositor; b) anuéncia: disposi¢cdo para concretizar os objetivos da outra parte, anulando os
proprios; ¢) dominagéo: quando se pretende alcancar os proprios objetivos negando os
interesses da outra parte; d) evitacdo: o individuo ndo manifesta vontade em resolver os
interesses de ambos, evitando envolver-se no conflito, embora tenha consciéncia do mesmo;
e) compromisso: os individuos partilham preocupacdes intermediarias em relagdo aos
proprios objetivos e aos do opositor, pretendendo alcancar consenso (Rahim, 2002, citado por
Valente. 2019).

Na opinido de Reis (2018, p.214), a gestao de conflitos, “(...) consiste na definicdo e
implementacdo de estratégias individuais e coletivas que motivem comportamentos de
colaboragéo.”

De seguida expdem-se formas de resolver conflitos, que segundo Robbins (2010)
citado em Reis (2018), se consideram disfuncionais, por se apresentarem como formas

destrutivas de conflitos e de provocarem consequéncias destrutivas:
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¢ Conciliagdo — em situacao de conflito valorizar os interesses que as partes tém em comum,
minimizando as diferencas.
¢ Metas superordenadas — estabelecer um objetivo para as partes em conflito, mas que sé
possa ser alcangcada com a cooperacdo de ambas.
¢ Expansao de recursos — permitir que as partes em conflito acedam aos recursos disponiveis.
¢ Nao-enfrentamento — evitar o conflito.
e Concessao — as partes do conflito prescindirem de algo importante, de maneira que ninguém
saia vencedor ou perdedor.
e Comando autoritario — utilizar o poder concedido para resolver um conflito.
¢ Alteracdo de variaveis humanas — utilizacédo de técnicas que alterem comportamentos, com
a intencdo de eliminar ou reduzir eventuais comportamentos geradores de conflitos.
e Alterac@o de variaveis estruturais — reorganizacdo de fun¢des ou de departamentos, ou
ainda, mudar individuos para outros postos de trabalho.
Descrevem-se de seguida formas de gerar conflitos funcionais, que segundo Robbins (2010)
citado em Dantas & Leal et al (2019), sdo formas construtivas de conflitos, isto significa que
melhoram o desempenho de um grupo e ajudam a alcancar os objetivos desse grupo.
e Comunicacgdes — divulgar mensagens que podem aumentar os niveis de conflito.
¢ Inclusdo de estranhos — Inserir no grupo pessoas com valores e formas de agir diferentes
das do grupo.
¢ Reestruturagéo da organizagdo — modificar regras dos grupos, fazendo com que aumente a
interdependéncia entre os mesmos, com a intengé@o de gerar conflitos.

Conforme descrevem o0s autores, o conflto nem sempre é prejudicial. As
organizacdes tém um papel fundamental na gestdo do conflito, se forem bem administrados
podem resultar em oportunidades de cooperacdo, aumentar a motivagdo das equipas e

consequentemente a produtividade.

1.2. Consequéncias do conflito

Como foi referido no ponto anterior, o conflito pode ser funcional ou disfuncional.
Estudos recentes apresentam alguns resultados sobre a funcionalidade/ disfuncionalidade do
conflito:
¢ Quando existe um nivel moderado de conflito de tarefa € funcional, pois permite a existéncia
de varios pontos de vista, que irdo contribuir para um melhor desempenho.
¢ Em relacdo aos conflitos de relacionamento, na maioria das vezes séo disfuncionais, porque
conduzem a opinides divergentes, que podera resultar numa dificuldade em executar tarefas

e alcancar metas propostas.
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¢ O conflito de processo esta relacionado com métodos de trabalho, ou seja, a forma como as
tarefas sao executadas, por este motivo, para ser funcional terd de ser baixo (Dantas & Leal,
2019).

Reis (2018) refere que, na perspetiva dos envolvidos nos conflitos, apresentam-se
as suas possiveis consequéncias:
e Ganho-Perda — situacdo em que sé uma das partes atinge o0s objetivos esperados,
impedindo a outra parte envolvida de os atingir. Esta situacdo pode ainda provocar nos
vencedores, uma quebra no desempenho, causada pelo desejo de sucesso.
e Perda-Perda — situagdo verificada quando os objetivos finais ndo correspondem ao
inicialmente estabelecido para todas as partes. Esta situacdo pode também acontecer se
alguém com poder termina o conflito com resultados que ndo séo do interesse de nenhuma
das partes envolvidas, causando efeitos iguais a situacao Ganho-perda.
e Ganho-Ganho - esta situacao resulta quando as partes envolvidas alcangam os objetivos a
que se propuseram, significa que os envolvidos encontraram consenso, reduzem assim as

hip6teses de existirem conflitos futuros.

Reis, no seu livro “Manual de Gestdo das Organizacbes”, descreveu varias
consequéncias, consideradas tipicas dos conflitos funcionais e disfuncionais em contexto
organizacional:
¢ Caracteristicas disfuncionais: provocam nos envolvidos e nos restantes membros, situacdes
de stress que originam desgaste emocional e frustracdo, propicios a um ambiente hostil;
surgem comportamentos irresponsaveis, acentuam-se as diferencas por adocao de posicoes
opostas dos grupos e de pessoas, a desunido provocada pela ndo cooperacao, ira refletir-se
no desempenho de tarefas e nos objetivos pretendidos.
¢ Caracteristicas funcionais: verifica-se coesdo dos individuos e equipas, existe motivacdo
gue origina solugdes inovadoras em consequéncia do aumento de decisdes com qualidade;
verifica-se méritos pelas diferentes ideias.

Na opinido de Dantas & Leal (2019), detetar as causas dos conflitos e as suas
consequéncias, em ambiente laboral, torna-se uma medida fundamental, na gestdo de
conflitos. E da responsabilidade dos gestores e da organizacdo adquirirem capacidades, como
a sensibilidade e habilidade, que os habilita a detetarem as possiveis causas de uma situacéo
conflituosa, de forma a tomarem as devidas medidas para resolver os problemas, e assim
reverté-los para situacdes de cooperagdo. Conclui-se que a gestédo de conflitos devera ser a
mais adequada possivel, levando em conta a natureza dos conflitos e o ambiente

organizacional.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Apos a revisdo bibliogréfica, que foi ao encontro da informacdo necesséria a este
estudo, segue-se uma outra fase, onde se ir4 alcancar o objetivo principal, denominada por
metodologia de investigacdo, é um método que nos permite, de forma racional, ordenada e
sistematica, adquirir conhecimentos suficientes culminando com o objeto de estudo. Segundo
Vilelas (2017) “néo é possivel obter um conhecimento racional, sistematico e organizado,
atuando de qualquer modo, é necessario seguir um método, um caminho concreto que nos
aproxime dessa meta’.

Entende-se por metodologia a operacionalizacdo do estudo, que explica de forma
escrupulosa e rigorosa, todos os fatores utilizados no desenvolvimento de um trabalho de
investigacdo, nomeadamente, o tipo de estudo, definir as variaveis e as hipoteses da
investigacao, proceder a escolha da populacdo e da amostra, adequando os instrumentos de
recolha de dados aos objetivos que se pretendem atingir, por fim apresentam-se os dados e
a devida interpretacéo dos resultados, possibilitando o alcance das conclusdes de acordo com
as inteng0es iniciais a que o investigador se prop0s.

Podemos afirmar que a metodologia é dotada de métodos, procedimentos e técnicas
utilizadas para a realizagdo de uma investigacao, tornando-se condicao necesséria para que
o trabalho cientifico siga um determinado caminho, podendo ser analisado por outros
investigadores de forma critica (Reis, 2018).

Vilela considera que, a ciéncia ndo avanca através de um processo mecanico, nao
basta formular um problema de investigacdo, aplicar um método e obter o resultado
pretendido. A investigacdo € um processo exigente, criativo, com dificuldades e obstaculos de
todo o tipo. Sendo assim, a Unica maneira de abordar o método cientifico, € procurar os
critérios comuns, as orientagfes epistemologicas que guiam os trabalhos de investigagéao.
Segundo o0 mesmo “Pode definir-se a investigacdo como sendo um sistema de atividades
intelectuais e manuais destinado & obtengéo de informagéo capaz de resolver determinados
problemas” (Vilela, 2017).

A metodologia é uma sequéncia de procedimentos com método e légica, que nos
conduzem aos resultados, ou seja, um processo racional que nos leva ao conhecimento em
funcdo dos objetivos propostos.

A metodologia adotada tera de ser a que melhor se adapta, ndo s6 a problematica,
como aos objetivos e as hipéteses de investigacdo, ou seja, sera a ponte entre a situacéo

atual e o resultado que se pretende alcancar.
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1. Desenho da investigacéao

O Desenho da investigacao representa o caminho percorrido durante o estudo e as
suas principais fases: a conceptual, a metodolégica e a empirica.
Optamos por esquematizar este percurso, para uma melhor visibilidade dos passos

adotados.

Figura 1 — Desenho da investigagao

Fase conceptual Fase metodoldgica Fase empirica

* Identificacao e « Desenho de investigacdo [l * Recolha de dados
formulacao do « Tipo de estudo « Apresentacéo e
Tl - Definicdo das variaveis tratamento de dados

'bl:i’be”s'gur'ésﬁc‘;e recolha do estudo « Interpretacéo dos

. Ob'e?o e objetivos de » Formulacao das e
iy ertigac;é oJ hipc')teses~ de investigacao . Cpn_sidgagées IETS

- Definicao do problema * Populagéo alvo e * LimitagGes do estudo e

3 amostragem sugestdes para futuras

* Questdes da « Escolha dos investigacoes
investigacao instrumentos de recolha

de dados

Fonte: Elaborag&o propria (2020)
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2. Tipo de estudo

Nesta fase abordam-se os varios aspetos relativos aos procedimentos metodoldgicos
a utilizar na realizacdo deste estudo. Descreve-se a estratégia de pesquisa, revelando o
método empregue, a fonte de dados para o estudo, qual o processo de amostragem, bem
como a divulgacdo do método e instrumento para a recolha de dados.

O tipo de estudo varia consoante o problema que se quer investigar, ou seja a
questao central. De acordo com o problema especifico deste estudo e a fim de se alcancar os
objetivos propostos, ird ser efetuado um estudo quantitativo com tipo de pesquisa descritivo e
transversal.

De acordo com Vilelas (2017), os estudos quantitativos partem da premissa que tudo
pode ser quantificavel, isto significa que, se podem traduzir para nameros as informagdes e
opinides, de modo a serem classificadas e analisadas.

Assim sendo, neste estudo, desenvolveu-se a pesquisa quantitativa através da
utilizacdo de questionario (Apéndice | e Il).

O método de pesquisa do tipo descritivo tem como finalidade descrever um fenémeno
ou conceito em relagdo a uma populagédo, de modo a estabelecer as caracteristicas dessa
populacéo ou de uma amostra desta (Fortin, 2003). Procura rela¢des entre os conceitos, com
0 objetivo de se obter uma viséo geral do fenébmeno em estudo.

E um estudo que tem como proposito determinar opinides ou futuras projecdes das
respostas obtidas, isto implica que tenha de se estudar, compreender e explicar o objetivo da
investigacdo, ou seja, tem como finalidade a descricdo do fendbmeno em estudo, da
especificacdo dos conceitos dele extraidos, bem como a elaboracédo de um quadro concetual
gue serve para definir a perspetiva, serve também de ligacdo entre os conceitos e a sua
descrigao.

No presente estudo o método que melhor se adequa é do tipo descritivo e transversal.
N&o se procura estabelecer uma relagcéo causa-efeito, tem como objetivo quantificar, através
dos dados estatisticos, a relacdo entre duas ou mais variaveis. Desta forma, pretende-se
avaliar a relacéo entre a variavel dependente (gestdo de conflito) e a variavel independente
(Inteligéncia emocional). A correlacdo entre duas variaveis € necesséria, mas ndo se mostra
suficiente quando se pretende concluir que entre ambas existe casualidade, pois apenas
determina o sentido das relagBes e o grau de dependéncia entre as mesmas, a importancia
esta em saber como se comporta uma variavel conhecendo o comportamento da outra.

Este estudo caracteriza-se por ser transversal, justificado pelo facto de os dados

terem sido recolhidos num Unico momento temporal e utilizado um Unico instrumento de
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recolha dos mesmos. Apenas regista a realidade dos individuos que compf6em a amostra num

determinado momento e contexto Unico.

3. Variaveis em Estudo

Devido a natureza deste estudo, que se reveste de uma certa complexidade, em que
emocodes e sentimentos se podem considerar propriedades que variam e diferem de pessoa
para pessoa, e por serem conceitos muito abstratos foi dificil definir as variaveis, no entanto
podemos afirmar que as variaveis sao qualidades, caracteristicas ou propriedades atribuidas
a pessoas, objetos ou de situacdes em foque num determinado estudo.

Segundo Vilelas (2017), por variavel consideramos alguma caracteristica ou
gqualidade da realidade que pode assumir diferentes valores.

As variaveis deverdo obedecer a definicdo do problema, dos objetivos, das hipoteses
e estar em concordancia com a pesquisa bibliogréfica selecionada.

A classificacdo das variaveis, segundo a sua utilizacdo, na investigacdo, pode
assumir diferentes tipos, todavia as mais usuais sdo as dependentes e independentes.
¢ A varidvel dependente é usada quando o investigador tem interesse em compreender,
explicar ou prever, € a resposta ao resultado que o investigador quer desenvolver ou
influenciar, é a consequéncia ou efeito provaveis da variavel independente.

e A variavel independente é aquela que o investigador aplica num estudo experimental e que
vai servir para medir o efeito na variavel dependente e que influencia ou é a causa presumivel
em relacdo a causa dependente.

Conforme refere Reis (2018), € fundamental selecionar o tipo de variaveis a trabalhar,
para que se possam adequar o0s testes estatisticos.

Como foi referido anteriormente, este estudo sustenta-se em conceitos abstratos e
como tal, revelou-se uma tarefa dificil definir a escolha das variaveis.

Para o presente estudo, as variaveis foram assim definidas:
¢ Variavel dependente — Gestao do conflito.
¢ Variavel independente — Inteligéncia emocional.

Para uma melhor compreensdo da relagdo entre as variaveis, apresenta-se 0

seguinte quadro.

Figura 3 — Relacdes entre as variaveis
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Variavel independente

(Inteligéncia emocional)

)

Fonte: Elaboragdo propria (2020)

Neste estudo, pretende-se investigar qual € o papel da inteligéncia emocional numa
situacao de conflito, aferindo se a inteligéncia emocional é ou ndo, um fator determinante na
resolucéo ou prevencado de um conflito. Tendo em conta que o contexto do ambiente laboral
€ propicio a vivéncia de emocg0es fortes e complexas, € pertinente entender se as emocdes

séo controladas nas relagdes interpessoais em contexto laboral.

4. Hipoteses de investigacao

Na fase seguinte do processo de investigacdo, surgem as hipoteses de investigacao,
que segundo Reis (2018) “... tentam responder ao problema levantado pelo tema escolhido
para a investigacdo, ou seja, uma pré-solugdo para o problema, uma resposta provavel,
suposta e provisoria.”

As hipoteses, ndo sdo mais do que enunciados das relacdes previstas entre as
variaveis, ou seja, € uma predicdo baseada na teoria. A hipétese combina o problema e o
objetivo através de uma explicacéo ou predicao clara dos resultados esperados de um estudo,
assim a formulacdo de uma hip6tese implica a verificagdo de uma teoria, ou mais
concretamente das suas proposi¢coes (Fortin, 2003).

Um problema pode conter varias hipéteses que poderao ser solu¢des para a sua
resolucdo, as hipoteses orientam o planeamento dos procedimentos metodolégicos
imprescindiveis a execucao da investigacdo (Reis, 2018).

Conforme Vilelas (2017): “Quando se formulam hipoteses estdo a identificar-se as
variaveis e as suas relagdes, ou seja, esta a definir-se o papel das variaveis na investigacao.
A explicitacdo das variaveis e das suas relacdes é essencial na definicdo de um modelo para
a investigagdo que se pretende efetuar.”

As hipoteses podem classificar-se em dedutivas ou indutivas, segundo Polit e
Hungler (1995), as hipoteses indutivas partem de observacdes precisas e evoluem para
generalizacdes, as hipoteses dedutivas resultam da teoria, que serve de ponto de partida, e

sdo aplicadas a situagdes particulares.
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Nesta investigacdo a hipétese foi gerada de forma dedutiva, através do estudo e
informacéo recolhida:

e H1: A inteligéncia emocional é um fator que contribui para a resolucéo do conflito.

Identificaram-se as variaveis e estabeleceram-se as respetivas rela¢gdes, no entanto,
muitas das caracteristicas que desejamos estudar sdo complexas, nomeadamente nas
Ciéncias Socias, onde fendmenos e autores assumem uma densa complexidade.

Isto significa que as variaveis provenientes de conceitos abstratos necessitam de ser
definidas com um nivel de operacionalidade, ou seja, a sua definicdo deve ser efetuada a par
com a sua descricdo e ligacdo a algo observavel ou mensuravel. Assim, a este tipo de
definicdo da-se o nome de operacionalizacao.

Conforme refere Vilelas (2017), “definir operacionalmente uma variavel é torna-la

passivel de observacdo e mensuracao.”

5. Caracterizacao da instituicao

A Associacdo Casapiana de Solidariedade (ACS), em Lisboa, € uma IPSS. A
instituicdo escolhida para a realizagdo deste estudo, ja era conhecida da mestranda como
local de estagio no decorrer da licenciatura, o que facilitou a aplicagcdo dos questionarios para
a dissertacdo de mestrado.

Tem como principal resposta social a Estrutura Residencial para Idosos (ERPI) — Lar
da ACS. Abarca ainda as respostas sociais, Centro de dia (CD) e Servigo de apoio domiciliario
(SAD).

O seu objetivo geral € 0 apoio a inclusdo social e & protecado na velhice, abrangendo
nao s6 a populacédo Casapiana mas também a populagéo em geral.

A ACS prima pela proximidade com os idosos, contribuindo com um servico de
gqualidade, conseguindo desta forma dar uma resposta com uma dimenséo de qualidade de
vida, assegurando as condi¢cdes necessarias ao processo de envelhecimento dos seus

residentes.
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6. Caracterizacédo da populacdo e amostra

BN

No decorrer de uma investigacdo é fundamental proceder a caracterizacdo da
populacdo alvo, seguindo determinados critérios de selecdo para o estudo da amostra e
determinando o seu tamanho.

No desenvolvimento de uma investigagdo, consideram-se dois tipos de populagéo:
populacao alvo ou universo, que é constituida pelo conjunto total dos individuos que partilham
caracteristicas comuns que sdo definidas através de critérios de selecdo, sendo que as
mesmas servem as intencdes do investigador. E populagéo inquirida é formada pelo conjunto
de individuos que estéo disponiveis para a amostragem e sobre 0s quais se pretende chegar
a conclusoes (Reis, 2018).

A amostra é um subconjunto de uma populacdo ou de um grupo de individuos que
pertencem a uma mesma populacdo. Num sentido mais amplo, uma amostra é composta por
uma parte do todo, que designamos por populacdo. Assim, a populacdo é o conjunto de todos
0S sujeitos sobre os quais se deseja investigar algumas propriedades, partilham
caracteristicas comuns e encontram-se num espaco ou certo territorio (Vilelas, 2017).

O ideal seria que o tamanho da amostra permitisse conclusées semelhantes as que
se iria obter se estudassemos o total da populagcdo. Quando esta situagdo acontece diz-se
que a amostra é representativa, ou seja, as conclusdes retiradas sdo passiveis de se
generalizar ao total da populacdo, ndo obstante, se a amostra ndo for representativa, a sua
dimenséo sera aceitavel consoante o tipo de investigacdo, ou quando o tempo € impeditivo
para uma forma de trabalho mais rigorosa (Vilelas, 2017).

Num primeiro momento, ndo se sabe se a amostra obtida, é ou ndo, representativa,
para afirma-lo com certeza absoluta teria de se investigar toda a populacéo e comparar ambos
os lados. Em estudos de grande relevancia recorre-se a procedimentos matematicos que
demonstram com que nivel de confianca podemos esperar ao escolher uma determinada
amostra. Estes procedimentos estdo no ambito do campo da Estatistica.

A populagéo escolhida para este estudo exerce a fungdo de Auxiliares de Geriatria e
Apoio a Comunidade — AGAC, nas instalacdes da Associacdo Casapiana de Solidariedade
(ACS), Instituicdo Particular de Solidariedade Social — IPSS, a sua atividade profissional é
desenvolvida na area geogréfica na zona de Lisboa. Esta populagdo é maioritariamente
feminina, inserida numa classe social médio/baixo, compreendida numa faixa etaria entre os
25 anos e 0s 65 anos de idade, com habilitacdes literarias entre o ensino basico e o secundario
e partilham conceitos culturais idénticos (ocidentais).

A amostra ndo probabilistica e intencional mostrou-se como a mais adequada para

este estudo, uma vez que o0s sujeitos foram escolhidos de forma intencional, conforme os
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critérios pretendidos pelo investigador, representando as caracteristicas definidas nas
hip6teses, tendo como objetivo obter informacdes.

De acordo com Vilelas (2017), “numa amostra intencional ndo se escolhem as suas
unidades de um modo totalmente arbitrario, designando algumas caracteristicas para cada
unidade, que o investigador considere relevantes.”

A amostra para analise limitou-se a um nimero de 21 pessoas, todos exercem a
mesma funcéo na instituicao.

Apresenta-se em forma de esquema, na Figura 2, a dimenséo da populacéo e da

amostra, para uma melhor visualizagdo da proporcdo entre ambas.

Figura 2 — Dimenséo da Populacdo e Amostra

Populacao
47

Fonte: Elaboracéo propria (2020)

O Fator Conflito estd muito presente neste contexto de trabalho e neste tipo de
fung&o. A maioria destes colaboradores ndo apresenta uma formacéo especifica na area da
Geriatria, uma vez que lidam com idosos e tem como principal fungdo o cuidar,
nomeadamente ao nivel da higiene pessoal e alimentagdo, estdo sujeitos a vivenciarem
experiéncias emocionais fortes, pois lidam de perto com a finitude do ser humano, bem como
0 processo de envelhecimento e todas as consequéncias a nivel fisico e sobretudo mental
que este processo acarreta. Por isso, revela-se um trabalho “duro” ao nivel fisico e mental,
sdo confrontados com diversos sentimentos e emocdes dificeis de gerir, no decorrer do
exercicio da sua funcao.

Uma boa gestdo destas emocBes e sentimentos € fundamental nas relacdes
interpessoais, a esta capacidade de reconhecer as emocdes em nés e nos outros designa-se
por inteligéncia emocional, esta capacidade existe em todos nés, mas nem todos conseguem

ter essa percecao.
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Sendo assim, a selecdo dos sujeitos que constituiram a amostra caracteriza-se da
seguinte forma:

. Qualificacbes académicas baixa/média.

. Funcdes de Auxiliar de Geriatria e Apoio a Comunidade.

. Atividade profissional prestada numa IPSS.

o Exercerem fun¢des néo qualificadas.

. Faixa etéaria entre os 25 e 65 anos.

7. Instrumento de recolha de dados

Terminada a elaboracdo dos elementos tedricos e definido o tipo de estudo, de
acordo com o modelo do processo de investigagao, € chegada a altura de escolher as técnicas
de recolha essenciais para construir 0s instrumentos que vao permitir obter os dados da
realidade.

De acordo com Vilelas (2017), “um instrumento de recolha de dados €, em principio,
qualquer recurso que o investigador pode recolher para conhecer os fendmenos e extrair
deles a informacgéo.”

A escolha do método devera ser de acordo com as variaveis, bem como da sua
operacionalizacdo, e vai depender da estratégia de andlise estatistica escolhida. Pela sua
natureza certas problematicas ndo podem ser estudadas convenientemente, por falta de
instrumentos de medida adequados, neste caso, o investigador pode elaborar os seus
proprios instrumentos de medida (Fortin, 2003).

Ha dois aspetos importantes que o investigador deve cumprir na concecao dos
instrumentos de medida, devera levar em conta que dentro de cada instrumento concreto
existem: a forma e o conteudo.
¢ A forma faz referéncia ao tipo de abordagem que estabelecemos com o trabalho empirico e
as técnicas nelas utilizadas.
¢ O conteldo da-nos conta da especificidade dos dados que necessitamos.

Basicamente sdo um conjunto de itens identificados com os mesmos indicadores que
permitem medir as variaveis, e que, entretanto, se transformam em perguntas, pontos a
observar e elementos a registar. Assim, o instrumento espelha todo o trabalho realizado até
entdo, da investigacao, resumindo as aproximac¢des do marco tedrico ao fendbmeno que se
escolheu estudar, bem como as variaveis e/ou 0s conceitos estudados.

Demonstra o que existe de especificamente empirico no nosso objeto de estudo, pois
através das técnicas de recolha de dados que aplica, sintetiza o estudo concreto selecionado

para a investigacao (Vilelas, 2017).
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Sera através de uma adequada construcdo dos instrumentos de recolha de dados,
que a investigacdo alcanca uma ligacdo entre a teoria e os factos, se porventura 0s
instrumentos se revelarem inadequados, inevitavelmente irdo ocorrer as seguintes
dificuldades:
¢ Os dados recolhidos nédo irdo corresponder as pretensdes dos investigadores iniciais;
¢ Os dados obtidos sao falsos e deturpados, porque o instrumento escolhido ndo é adequado
ao tipo de fendbmenos em estudo.

Estas duas situagBes ocorrem quando se cometem, um ou varios erros, na
elaboracdo das etapas anteriores do processo de investigacdo. A solugdo passa por rever
todas as fases realizadas no sentido de encontrar uma solucéo (Vilelas, 2017).

De seguida, iremos descrever algumas precisdes sobre os tipos de dados com que
se depara o investigador.

Como explica Vilelas (2017), “por dado entendemos cada um dos elementos de
informagé&o a que recorremos durante o desenvolvimento de uma investigagdo e na base dos
quais, convenientemente sintetizados, poderdo extrair-se conclusées de relevancia em
relagc&o ao problema inicial.”

O que significa que cada informacdo, por mais pequena ou fracionada que se
apresente pode considerar-se como um dado, desde que contribua, de algum modo, para
elucidar sobre os problemas que surgem no estudo.

As fontes que fornecem os dados podem surgir de qualquer origem, como por
exemplo: pessoas, materiais bibliogréaficos, situagdes ou factos que se observam diretamente.

Os dados podem subdividir-se em dois grupos, dados primarios e dados secundarios:
e Dados primarios — Sado aqueles que o investigador recolhe com o0s seus proprios
instrumentos, diretamente da realidade.
¢ Dados secundarios — Sao registos escritos que ja foram recolhidos e processados por outros
investigadores.

Apbs ponderarmos sobre o problema de investigacdo, os objetivos e o tipo de estudo,
consideramos que o instrumento mais adequado, para a recolha dos dados, é o questionario
(Apéndice III).

Segundo Fortin (2003), o questionario “(...). E um instrumento de medida que traduz
0s objetivos de um estudo com variaveis mensuraveis. Ajuda a organizar, a normalizar e a
controlar os dados, de tal forma que as informag6es procuradas possam ser colhidas de uma
maneira rigorosa.”

O questionario obedeceu aos seguintes principios:

o Exibir uma estrutura simples;

¢ O conjunto das questdes agrupadas por tema,;
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¢ Linguagem acessivel ao entendimento da populacéo estudada;

¢ Elaborado com questdes fechadas;

¢ Utilizacdo da escala de Likert, que consiste numa escala nominal, compreendida
entre 1 e 5, com as respetivas correspondéncias:

> 1=“Nunca”
2= “Raramente”
3= “Algumas vezes”

4= “Frequentemente”

YV V V V

5= “Sempre”

No entanto, importa ressalvar que o “1 — Nunca” ndo teve sempre uma carga
negativa, nem o “5 — Sempre” uma carga positiva.

Julgdmos pertinente adicionar uma nota introdutéria no cabecgalho, de cada parte que
constitui o referido questionario, acompanhado por uma carta de apresentagcdo, onde consta
0 objeto e objetivos do estudo, 0os nhomes, assim como 0s contatos do investigador e
orientador, as instru¢gdes do preenchimento do questionario e, por fim, o agradecimento pelo
preenchimento do mesmo.

O questionario apresenta, na sua estrutura, duas partes:

e| Parte — questdes que vao permitir caracterizar a amostra ha sua componente
sociodemogréfica, como por exemplo: idade, género, habilitagcbes etc.
¢ || Parte — Surgem um total de 32 questdes, agrupadas por temas: Inteligéncia emocional e
Gestao de conflitos. As respostas vao variar com uma escala de 1 a 5 de Likert, consoante o
grau de conformidade das respostas dos inquiridos.
Importa referir que os questionarios foram adaptados de dois questionarios ja existentes,
retirados de dissertac6es de mestrado. Sendo assim o questionario de inteligéncia emocional
(Anexo 1) foi retirado da dissertacdo de mestrado em Gestdo de Recursos Humanos, de
Margarida Torres, da Universidade Europeia, com o titulo: O Impacto da Inteligéncia
Emocional no Resultado do Trabalho. (2014). No que respeita ao questionario de gestao de
conflitos (Anexo l1), foi retirado da dissertagdo de mestrado de Téania de Freitas, da Academia
Militar, com o titulo: O Papel da Inteligéncia Emocional na Gestdo de Conflitos e 0 Sucesso
Escolar — Estudo de Caso nos Estabelecimentos Militares de Ensino ndo Superior. (2016).

A presente investigacao foi aplicada em seres humanos, por este motivo levamos em
conta a questdo da ética e tomamos como importante todas as disposi¢cées necessarias, por
forma a proteger os direitos e liberdade das pessoas envolvidas na investigacéo.

Conforme refere Fortin (2003:114), “a ética, no seu sentido mais amplo, é a ciéncia

da moral e a arte de dirigir a conduta. De forma geral, a ética é o conjunto de permissdes e
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de interdicBes que tém um enorme valor na vida dos individuos e em que estes se inspiram
para guiar a sua conduta.”

Esta investigacdo regeu-se pelo cumprimento de um dos cinco principios,
determinados pelo cddigo de ética, o principio do direito ao anonimato e a confidencialidade,
isto significa que, a identidade do inquirido nunca pode estar associada as suas respostas,
nem mesmo pelo investigador, por isso o0s resultados sdo apresentados para que a identidade
dos participantes jamais seja reconhecida, seja pelo proprio investigador seja por quem tenha
acesso a leitura do relatério de investigacdo. Como tal, os questionarios estavam isentos da

colocagédo do nome para salvaguardar o direito de anonimato.

8. Procedimentos

Considerando a problematica e objetivos deste estudo, optou-se por aplicar os
questionarios apenas aos colaboradores que exercem func¢des de Ajudantes de Geriatria e
Apoio a Comunidade (AGAC), pesou também o facto desta equipa ter contato direto com a
Diretora Geral, que exerce também a fungéo de Assistente Social.

Em primeiro lugar foi estabelecido contato telefonico com a Diretora Geral/Assistente
Social, Dra. Joceline Santos, solicitando a colaboracdo da ACS neste estudo. Foi explicado o
objetivo do estudo e qual o instrumento a aplicar para recolha de dados. A resposta foi
afirmativa. Foi realizado pedido formalmente, através de carta com pedido de colaboracdo
para o estudo em questéo, este procedimento foi elaborado pelo Instituto de Servigo Social,
da Universidade Luséfona.

Derivado a situacdo de Pandemia Covid 19, em que o pais (e 0 mundo) se
encontravam e que ainda ocorre, néo foi possivel aplicar os questionarios imediatamente,
nem ser a mestranda a entrega-los em mao aos colaboradores. O pedido foi realizado em
Junho de 2021 e s6 foi possivel aplicar os referidos questionarios, em Setembro do mesmo
ano. Ainda assim com restricdes. Nao foi permitida a entrada na Instituicdo a mestranda para
aplicar os questionérios, tendo os mesmos sido entregues ao seguranca a entrada, na rua.
Os questionarios foram acompanhados de uma carta de apresentagéo, onde se explicaram
0s objetivos do estudo. Nessa mesma carta, constavam os contatos de correio eletrénico da
mestranda e da orientadora. A explicacdo sobre a forma correta do preenchimento dos
mesmos, e esclarecimento de davidas nas questdes colocada, ficou a cargo da Dra. Joceline
Santos, diretora da instituig&o.

Em meados de Outubro procedeu-se a recolha dos questionarios, tendo estes sido

entregues a mestranda pelo seguranca, a porta da instituicdo. Apés a recolha dos mesmos,
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procedeu-se a introducao dos dados recolhidos em base de dados. Para a andalise dos dados
utilizaram-se os programas informaticos: SPSS — AMOS 22 e Microsoft Excel 2013.
Apés aintroducao dos dados recolhidos em base de dados, seguiu-se a interpretacao

e analise dos resultados.
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CAPITULO lll - APRESENTACAO E INTERPRETACAO DOS
RESULTADOS

1. Apresentacao dos dados

Neste capitulo é apresentado o resultado final da dissertagdo, onde serdo
apresentadas duas andlises: estatistica e empirica. Para o tratamento dos dados é
imprescindivel que sejam estes sejam organizados de uma forma pratica e racional, para um
melhor entendimento do fendmeno em estudo.

Todo o trabalho ira ser apresentado através dos dados e interpretagcdo dos
resultados, onde se podera verificar se as hipéteses pré-formuladas na parte metodolégica da
investigacdo sdo ou nao vélidas. Para a analise recorreu-se ao SPSS — AMOS 22 e ao
Microsoft Excel versédo 2013.

Apesar de nao ter sido possivel integrar todas as questfes do inquérito na analise
estatistica, realizamos uma andlise as restantes questdes que abordam mais detalhadamente
o tema do estudo. Outras questdes igualmente importantes, mas nao tdo especificas para o
objetivo do trabalho, encontram-se em apéndice (Il e III).

Os dados resultantes do tratamento informatico aplicado serdo apresentados através

de graficos e escalas de forma ordenada e de simples leitura para uma melhor interpretagéo.
1.1. Dados s6cio demograficos

Iniciamos a apresentacdo e analise dos dados com a caracterizagdo so6cio
demografica, relativos a amostra de 21 individuos: sexo; idade; habilitacdes literarias e anos
de experiéncia profissional.

No fator idade, optamos por criar sete faixas etarias, compreendidas entre: 24 e 29,
30e35,36e41,42 e 47, 48 e 53, 54 e 59 e por fim, 60 e 65.

No gréfico 1, € possivel observar os dados relativos a distribuicdo da amostra
segundo o género. O maior nimero de respondentes pertence ao sexo feminino, com 16
individuos e que constitui 76% do total da amostra. O sexo masculino € composto por 5
individuos, o que corresponde a 24% do total da amostra. A prevaléncia do género feminino
demonstra heterogeneidade na distribuicdo da amostra. Esta evidéncia pode ser explicada
pelo facto dos elementos constituintes da amostra selecionada, exercerem a profissdo de

AGAC, ligada a fungéo de cuidador, culturalmente associada ao género feminino.
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Grafico 1 — Distribuicao percentual da amostra pelo Género

Sexo

Feminino
76%

® Feminino = Masculino

Fonte: Elaboragao prépria (2020)

No Gréfico 2, serd apresentada a distribuicdo percentual da amostra segundo a

idade, verificando-se maior nimero de respondentes na faixa etaria dos 54 aos 59 anos, 0

que corresponde a 28% do total da amostra selecionada, ou seja, um total de 6 inquiridos,

imediatamente a seguir a faixa etaria dos 30 aos 35, que corresponde a 5 inquéritos, com o

equivalente a 24% da amostra. De seguida a faixa etaria dos 36 aos 41, representada por 4

inquiridos, correspondente a 19% do total da amostra, com apenas 3 inquiridos encontra-se a

faixa etaria dos 42 aos 47 anos com o equivalente a 14% dos inquéritos. Por fim, com apenas

1 inquirido por cada, situam-se as faixas etarias dos 24 aos 29, dos 48 aos 53 e dos 60 aos

65 anos de idade. Estas trés faixas representam, cada uma, 5% do total da amostra

selecionada.
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Grafico 2 — Distribuicdo percentual da amostra segundo a idade

Faixas etarias
Fonte:

5 28% Elaboragéo propria (2020)
24% 4
19%

14%
1 1
5% 5% 5%

24-29 30-35 36-41 42-47 48-53 54-59 60-65

De seguida, encontra-se a distribuicdo da amostra consoante as habilitaces

literarias representada pelo Gréfico 3. Os individuos que constituem a amostra possuem, na

-50-



MARIA CLARA DE ALMEIDA CUSTODIO - O PAPEL DA INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE
CONFLITOS

sua maioria, habilitagdes literarias desde o 10° ao 12° ano, o que perfaz 67%, os restantes

inquiridos, 33%, possuem 0 ensino basico até ao 9° ano.
Gréfico 3 — Distribui¢cdo percentual das habilitagdes literarias

HABILITACOES LITERARIAS Fonte: Elaboragéo prépria
(2020)

ao 9° ano)

33%
Ensino °

secundario
(10° ao 12°
ano)

67%

Relativamente aos anos de experiéncia com fun¢des de AGAC (Auxiliar de Geriatria
e Apoio a Comunidade), no Gréfico 4, sdo apresentados em quatro grupos: 0 aos 10,11 a 21,
22 a 32 e 33 a 43. Podemos observar que o grupo com mais anos de experiéncia corresponde
a 8 respondentes, que possuem entre 11 a 21 anos com estas funcdes, ou seja 38% da
amostra. Ja 35%, igual a 7 respondentes, revelam experiéncia na area entre 0 a 10 anos. O
grupo que obteve 19%, é ocupado por 4 individuos com experiéncia na area entre 22 a 32
anos. Por fim, entre 33 a 43, situa-se 10% da amostra, com 2 respondentes.

Grafico 4 — Distribuicdo percentual da amostra segundo anos de experiéncia

Anos de experiéncia Fonte: Elaboraco
8 -

9 ; 38% prépria (2020)
8 35%
7
° 4
5 19%
4 2
s 10%
2
1 -
0

0alo 11a21 22 a 32 33 a43
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Concluida a caracterizacdo dos dados so6cio demograficos relativos a amostra,
iremos proceder a abordagem dos resultados obtidos com os dois inquéritos. Em primeiro
lugar analisamos os itens do questionario relativo ao tema “Inteligéncia Emocional” e

posteriormente analisamos o questionario relativo ao tema “Gestao de Conflitos”.

2. Estatistica descritiva

1.1. Inteligéncia emocional

Como ja foi referido, iremos de seguida realizar uma andlise empirica as questdes
que melhor se enquadram naquilo que € o principal objetivo deste estudo: perceber se a IE é
ou nao, um fator determinante na gestao de conflitos.

Com as questfes: 1, 3, 4, 8, 14 e 15, que constam nos gréaficos abaixo representados,
pretendemos determinar qual a perce¢do que os individuos possuem em relagéo a sentir e
reconhecer as suas proprias emogdes, bem como, a sua perce¢do em relacdo as emocgoes
dos outros.

Desta forma, o Gréafico 5 - Questdo 1. “Tenho controlo sobre as minhas
emocgobes”, demonstra que dos 21 inquiridos, 11 responderam “Frequentemente”, 5
escolheram a opcao: “Sempre”, 4 indicaram: “Algumas vezes”, apenas 1 inquirido no item
“Raramente”. Podemos verificar que os inquiridos, de uma forma geral, tém consciéncia das
emocOes sentidas, admitindo que frequentemente sdo capazes de as controlar diante de
situagcfes que as desencadeiam.

No Grafico 6 - Questado 3: “Consigo dizer como alguém se sente ouvindo o tom
da sua voz”, obteve 12 respostas no item: “Frequentemente”, 7 responderam: “Algumas
vezes” e apenas 2 inquiridos escolheram a opcao: “Raramente”. O Grafico 6, permite verificar
que, os inquiridos, na sua maioria, estdo atentos as emoc¢des dos outros, demonstrando

empatia ao intuir e perceber as emoc¢des dos que os rodeiam.

-52-



MARIA CLARA DE ALMEIDA CUSTODIO - O PAPEL DA INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE

CONFLITOS
Grafico 5 — Questdo 1 Gréfico 6 — Questdo 3
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O Grafico 7 — Questao 4: “Estou atento as mensagens néo-verbais que as outras
pessoas enviam”, nesta questdo as respostas demonstram maior incidéncia nos itens:
“Sempre”, “Frequentemente” e “Raramente”. Podemaos depreender que os respondentes, de
uma forma geral, ttm uma percecdo bastante acentuada no que respeita a detetarem

alteracdes comportamentais nos outros individuos.

Em relacdo ao Gréfico 8 — Questdo 8: “Sou capaz de controlar as minhas emogoes
em qualquer circunstancia”, mostra a distribuicdo das respostas com uma maior incidéncia na
resposta “Frequentemente” com 9 respondentes, logo a seguir a resposta “Algumas vezes”
com 8 respostas. Os itens, “Raramente” e “Sempre”, ficam com 2 respondentes cada um. Na
observacao deste grafico verifica-se que apenas 2 inquiridos afirmam ter controlo sobre as
suas emocdes em qualquer circunstancia, contra outros 2, que admitem raramente conseguir
controlar as emocfes em qualquer circunstancia. De uma forma geral demonstram controlo
sobre as suas emocgdes, no entanto, quando se acrescenta a esta questdo “ em qualquer
circunstancia”, as respostas estdo mais uniformemente distribuidas. Admitimos que os
respondentes tém a percecdo que, dependendo da circunstancia tém um maior ou menor

controlo das emocgdes sentidas.

-53-



MARIA CLARA DE ALMEIDA CUSTODIO - O PAPEL DA INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE

CONFLITOS
Grafico 7 — Questao 4 Grafico 8 — Questao 8
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No Gréfico 9 - Questdo 14: “Esforgo-me por compreender o ponto de vista das outras
pessoas”. Ao observar este grafico deparamo-nos com 11 inquiridos na resposta “Sempre”, 9
escolheram aresposta “Frequentemente”e apenas 1 respondeu “Algumas vezes”. Esta leitura
podera indicar que existe uma boa interatividade na equipa, uma vez que a maioria admite
gue se esforga por compreender o ponto de vista dos outros, revelam maturidade grupal e
capacidade para criar relacdes sociais, isto significa, que ao realizarem este esforco, evitam
conflitos desnecessarios, mantém assim, um bom ambiente na organizagéo,
consequentemente resultados positivos para a organizacao.

No Grafico 10 — Questédo 15: “Fico feliz quando um colega recebe um elogio”, a
maioria dos inquiridos que compdem a amostra, mais precisamente 15, escolheram a
resposta “Sempre”, 5 a resposta “Frequentemente” e apenas 1 respondeu “Raramente”.
Assim, podemos depreender que a maioria dos individuos evidenciam possuir um nivel de
inteligéncia emocional bem desenvolvido, pois demonstram elevada autoestima e confianca

em Si mesmos.
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Gréfico 9 — Questédo 14 Graéfico 10 — Questéo 15
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1.2. Gestado de conflitos

No que respeita ao Grafico 11 - Questao 4: “Estou disponivel para ouvir a outra parte”,
12 inquiridos responderam “Sempre” e 8 escolheram a resposta “Frequentemente”, podemos
inferir que a probabilidade de ocorrerem conflitos por divergéncia de opiniées, neste caso, é
baixa, uma vez que os respondentes estéo disponiveis para ouvirem a outra parte, na tentativa
de encontrarem uma solucdo que agrade ambas as partes. Nesta questdo, apenas 1
respondente optou pela resposta “Algumas vezes”.

Grafico 12 — Questao 9: “Exponho o problema procurando uma solugdo”. Neste
gréafico é notério que aresposta “Frequentemente” reuniu a maioria com 14 inquiridos, embora
5 inquiridos tenham escolhido responder” Sempre”, as respostas, “Raramente” e “Algumas
vezes”, abarcaram 1 inquirido para cada uma. Esta questdo foi a que conseguiu maior
consenso. O resultado da questdo 4 podera explicar a questdo 9. Uma vez que os inquiridos
admitem estar disponiveis para ouvir a outra parte, como consequéncia existe abertura para

o dialogo, e onde existe dialogo, existe mais probabilidades de se encontrarem solucées.
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Gréfico 11 — Questdo 4
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Grafico 13 — Questdo 14: “Tento suavizar o problema” Esta questdo reuniu 12
inquiridos na resposta “Frequentemente”, 5 na resposta “Sempre” e 4 na resposta “Algumas
vezes”. Estes resultados indicam que existe uma predisposi¢éo dos inquiridos para lidar de
forma positiva com o conflito. Existe uma tentativa de ndo empolar os problemas. Podera
significar tolerancia e espirito de equipa.

Gréfico 14 — Questédo 15: “Procuro uma solugdo do agrado de todos” Com 13 inquiridos, o
item “Frequentemente” reuniu a maioria, o item “Sempre”foi a escolha de 7 inquiridos, com 1
respondente o item “Algumas vezes”. Ao observarmos este grafico, verificamos que o

consenso prevalece nesta equipa. A maioria dos individuos que compéem esta amostra

Gréfico 12 — Questdo 9
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admitem a procura de solu¢des que va ao encontro de todos os membros da equipa.

Grafico 13 — Questao 14
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Graéfico 14 — Questéo 15
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3. Modelo de equacdes estruturais

A analise fatorial é particularmente Util quando aplicada a escalas que consistem
numa grande quantidade de itens utilizados para medir personalidade, estilos de
comportamento ou atitudes.

A andlise fatorial utiliza dois tipos de uso exploratério que estdo alinhados com os
objetivos de explicacéo e reducao dos dados, sendo o primeiro, relacionado a explicacao, que
consiste em identificar as dimensdes implicitas de um determinado dominio (por exemplo
inteligéncia) que o instrumento em questdo estd a medir. Neste caso, a andlise fatorial
pretende identificar as dimensfes subjacentes que representam 0s construtos teéricos do
instrumento. Para alcangar este fim, a andlise fatorial usa a matriz de correlacdes ou a de
covariancias entre as variaveis mensuradas. O segundo uso de andlise fatorial exploratéria
esta relacionado com a reducdo de dados. O objetivo da reducdo de dados é descobrir
ponderacdes Otimas para as variaveis mensuradas, de modo a que se reduza um grande
conjunto de variaveis a um conjunto menor de indices sumarios que tenham maxima
variabilidade e fidedignidade.

A primeira consideracdo refere-se a importancia de identificar e, possivelmente,
excluir itens que possuem distribuicdes extremamente assimétricas e desequilibradas.

O modo mais direto para assegurar a qualidade dos dados é efetuar uma analise
exploratéria de itens (Haynes, Richard & Kubany, 1995).

Um dos momentos cruciais da andlise é a fase inicial, na qual se determinam quais
0s itens que serdo excluidos e quais serao retidos no conjunto de itens (Zwick e Velicer, 1986).

Para tal, € necesséario realizar uma andlise prévia ou exploratéria de itens de modo a
assegurar que os itens construidos para medir um determinado construto comum tenham
correlagbes moderadas entre eles. Se um item ndo mostra, pelo menos, uma correlagéo
moderada (por exemplo, r = 0,20) com o0s outros itens do construto, o item provavelmente tera
um desempenho pobre numa analise fatorial.

Existem vérios critérios para determinar o numero correto de fatores a serem
extraidos. O critério mais comumente considerado € o critério de auto valor maior do que 1,0
de Guttman-Kaiser (Guttman, 1954; Kaiser, 1960). O autovalor corresponde a quantidade da
variancia explicada por um componente, sendo que um autovalor igual a 1,0 representa a
totalidade de percentagem da variancia explicada por uma Unica variavel.

Assim, fez-se uma reducao através da andlise de componentes principais, de onde
se obteve uma definicdo do constructo com as seguintes questdes: IE 5, 6, 7, 14 e 15 e GC
5,8, 10, 11, 13, 15.
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Para avaliar esta validade do construto foi utilizada a analise de consisténcia interna,
através do Alpha de Cronbach. O valor do alpha representa a média de correlacbes entre
todas as questbes do inquérito, sofrendo a influéncia, por exemplo, do tamanho da amostra.
O alpha varia de zero a um, considerando-se um bom valor a faixa compreendida entre 0,7 e
0,9 (Vilelas, 2017). Como tal, s6 permaneceram no estudo as questdes acima referidas que
apresentaram um bom modelo através das varias analises exploratérias.

Contudo, a andlise fatorial ndo é utilizada somente para analise exploratéria e é
também frequentemente utilizada para confirmar hipéteses de varios tipos.

Na andlise fatorial confirmatéria é testado se a estrutura fatorial tedrica se adequa
aos dados observados. A andlise fatorial confirmatoria pode ser utilizada também para testar
a validade convergente e discriminante dos fatores (Kenny & Kashy, 1992; Widaman, 1985)

Desta forma, prosseguiu-se para um modelo de equacdes estruturais, (SEM, do
inglés Structural Equation Modeling) (Bollen, 1989). E uma metodologia particularmente
adequada ao estudo de fendmenos complexos que envolvem uma grande diversidade de
fatores. Assim, € muito aplicada no estudo de fendmenos sociais pela necessidade de adotar
consideracdes de natureza abstrata. E uma técnica de andlise estatistica multivariada muito
geral que é amplamente utilizada em ciéncias sociais e comportamentais. Geralmente envolve
uma combinagdo de técnicas de analise fatorial confirmatéria e regressao linear multipla com
0 objetivo de analisar a relagéo estrutural/causal entre grandezas mensuraveis e construtos
latentes. O principal objetivo é determinar e validar um processo causal ou modelo proposto.
Portanto, € uma técnica de confirmacdo de algum estudo, ou seja, para determinar se um
determinado modelo tedrico (hipotético) é valido. Como em qualquer outro teste ou modelo,
temos uma amostra e queremos dizer algo sobre a populagdo que gerou a amostra. Temos
uma matriz de covaridncia que serve como nosso conjunto de dados, a qual é baseada na
amostra recolhida. A guestdo empirica do SEM &, portanto, se o modelo proposto produz uma
matriz de covariancias que é consistente com a matriz covariancias amostral.

O interesse de um modelo de equagfes estruturais concentra-se geralmente nos
fatores latentes por exemplo, variaveis abstratas como “inteligéncia” em vez de se concentrar
nas variaveis manifestas (grandezas mensuraveis/observaveis) determinadas por esses
fatores.

Uma vez que é preciso especificar a priori um modelo que sera submetido a testes
de validacao que dirdo se o0 modelo é adequado ou ndo, ha muitas perguntas que podem ser

respondidas usando este modelo.
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Figura 5 — Modelo de Equacgfes Estruturais
Fonte: Elaboragdo propria (2020)
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No modelo de equacbes estruturais obtido verifica-se que existe uma relacdo
significativa (validada por qui quadrado/df, confiabilidade composta e variancia meédia
extraida) cuja relagédo é negativa e fraca (-12%) entre a inteligéncia emocional e a gestéo de
conflitos. Podemos também verificar que para ambos os construtos o traco latente para cada

guestao é maior quando os participantes respondem 5 “sempre” na escala de Likert.
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Podemos aferir que para o construto Inteligéncia Emocional a questdo do
gquestionario com maior correlacdo para o restante construto é a IE7 (Olhando para as
expressdes faciais, reconheco 0 que as pessoas estao a sentir) com 0.82 e a questao com
menos correlacdo é a IE5 (Motivo-me a mim mesmo imaginando os bons resultados das
tarefas que desempenho) com 0.38.

Para o construto da Gestao de Conflitos a questdo com maior correlagéo é a GC10
(Levo em conta os interesses comuns) com 0.82 e a que obteve menor correlacao foi a GC15
(Cedo um pouco porque vou retirar beneficios no futuro) com 0.46.

O que se verifica neste modelo é que os movimentos de um construto criam
movimentos opostos no outro, isto €, constata-se que quanto maior € a inteligéncia emocional
menor é a gestdo de conflitos.

Com o modelo de equacgdes estruturais realizado conseguimos um qui-quadrado/df
de 1,624, tendo-se optado por analisar o qui quadrado dividido pelos seus graus de liberdade
pois para aumentar a simetria da distribuicdo é necesséario aumentar o grau de liberdade
sendo a relacdo entre ambos diretamente proporcional. Isto €, quanto mais aumentar o grau
de liberdade mais a curva de distribuicdo sera normal. Em amostras pequenas como o0s deste
estudo desenvolvido, esta escolha de qui-quadrado/df permite assim obter uma distribuicéo
mais préxima da normalidade.

Os outros indicadores, variancia média extraida (VME) e confiabilidade composta
(CC), estédo associados a qualidade de uma medida.

A CC e a VME séo, primordialmente, indicadores que podem ser utilizados para
avaliar a qualidade do modelo estrutural de um instrumento psicométrico (Hair, et al., 2009;
Fornell & Larcker, 1981).

Valores de VME pelo menos iguais a 0,5 sdo recomendados, para assegurar que
pelo menos 50% da variancia dos indicadores é explicada.

Por sua vez, a confiabilidade mede a consisténcia interna entre os valores medidos
dos itens de um constructo. Para mensurar a confiabilidade é utilizada a CC que deve ser
superior a 0,70 para indicar a confiabilidade do constructo, sendo que em pesquisas
exploratérias valores acima de 0,60 também sédo aceites (Hair, et. al, 2009).

Neste modelo de equacdes estruturais foram obtidos valores de VME superiores a
0,5 e de CC superiores a 0,7 tanto para a IE como para a GC, como tal, valores representativos

de existéncia de validade e fiabilidade nas questdes em estudo.
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Discussao dos resultados

Apbs a recolha dos dados, andlise e interpretacdo dos mesmos, iremos proceder a
discussao dos resultados. Esta fase tem como objetivo a procura do sentido mais amplo das
respostas, e para isso é necessaria uma descricdo das variaveis em estudo e suas relacdes,
além da andlise das hipéteses elaboradas.

Desta forma pretendemos obter respostas o mais proximas possivel da temética em
estudo de acordo com o objeto e objetivos ja definidos, e também as questdes previamente
levantadas, pretendemos ainda testar a hipétese formulada. Assim, o objeto deste estudo é
entender o nivel de importancia da IE e das emocg6es na gestdo de conflitos. O objetivo geral
deste estudo é entender qual a percecao que 0s sujeitos possuem das suas emocgdes, e dos
outros intervenientes, numa situacéo de conflito. A questao principal foi formulada da seguinte
maneira: “Qual a importancia da inteligéncia emocional na gestdo de conflitos?”

Pretende-se assim, aferir qual a importancia que a IE tem no controlo das emocdes,
perante situac6es de conflito em ambiente laboral. As variaveis em estudo séo: a inteligéncia
emocional, a gestao de conflitos e as emocdes. A hipotese elaborada é a seguinte:

e H1: A inteligéncia emocional € um fator que contribui para a resolucao do conflito.

Em primeiro lugar iremos resumir os resultados obtidos em ambos os questionarios,
obedecendo a ordem com que foram apresentados aos respondentes da amostra
selecionada. Em primeiro lugar o questionario da inteligéncia emocional e em segundo lugar
0 questionario da gestédo de conflitos. Apds esta exposi¢ao, retiramos as respetivas elacdes,
tendo por base os autores explanados no corpo do texto. E nossa pretensio tentar explicar
as descobertas, a luz do que é conhecido de trabalhos anteriores, bem como, através do
suporte dos meétodos escolhidos para esta investigacao.

Na observacdo dos graficos, correspondentes ao questionario da Inteligéncia
emocional, foram selecionadas as questbes (1, 3, 4, 8, 14 e 15) que nos pareceram mais
adequadas ao que pretendemos aferir.

As questdes 1 e 8 estéo relacionadas com um dos dominios da inteligéncia emocional
e a sua respetiva competéncia: autogestdo. Na interpretacdo destes resultados podemos
perceber que a maioria dos inquiridos possui controlo sobre as suas emocdes, ficou claro que
0S mesmos possuem capacidades que lhes permitem reconhecer as préprias emocdes, este
reconhecimento é uma das caracteristicas de quem sabe usar a sua inteligéncia emocional.
Ter a percecdo do que se sente e porque 0 sente, é o0 primeiro passo para conseguir moderar
e controlar as suas emoc0des. Segundo Goleman (2018), os impulsos fazem parte da natureza
humana e como tal, sdo dificeis de controlar, no entanto as emoc¢des podem ser controladas

através de uma aprendizagem de nds mesmos. A inteligéncia emocional ndo € uma
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capacidade inata da personalidade dos individuos, no entanto qualquer um de nés, se adotar
a atitude correta pode desenvolver a sua inteligéncia emocional.

As questdes 3, 4, 14 e 15 remetem-nos para outras duas dimensodes da inteligéncia
emocional: a empatia e autoconsciéncia — quais sdo da empatia e da autoconsciéncia. A
questdo 3 “Consigo dizer como alguém se sente ouvindo o tom da sua voz” as respostas
incidiram no item “Frequentemente” esta resposta pode demonstrar que a maioria dos
respondentes perceciona as emoc¢des dos outros, o que revela empatia. A questao 4 “Estou
atento as mensagens nao-verbais” recebeu respostas na maioria no item “Frequentemente” o
gue nos leva a pensar que 0s respondentes possuem uma percecdo bastante acentuada no
gue respeita a detetarem alteracbes comportamentais no outro individuo.

Goleman (2018) refere que as pessoas empaticas tém a capacidade de percecionar
0 gque as outras pessoas necessitam ou sentem antes mesmo de estas o revelarem, nada tem
a ver com adivinhac&o, mas sim com uma leitura muito atenta de sinais sociais, que passam
despercebidos aos outros, significa que possuem uma maior sensibilidade em relagéo a
maioria das pessoas. Esta capacidade torna-se especialmente Util em profissdes tao distintas
como, Assistente Social, também na prestacdo de cuidados, ou numa outra area, como a
gestdo ou vendas. A questao 14: “Esforco-me por compreender 0 ponto de vista das outras
pessoas”, ndo recebeu nenhuma resposta negativa, a maioria escolheu o item: “Sempre” e
“Frequentemente”, perante este resultado podemos inferir que a maioria dos individuos
apresenta empatia, em contexto de Organizagdo ou seja, leva em consideragéo a opinido dos
outros colegas de trabalho, 0 que resulta num consenso e consequentemente, menos
probabilidades que ocorra uma situacdo de conflito. A Questdo 15: “Fico feliz quando um
colega recebe um elogio”, teve respostas muito uniformes, o nUmero de respondentes foi
muito idéntico nos itens: “Sempre”, “Frequentemente” e “Algumas vezes” podemos
depreender que, mais uma vez, os respondentes demonstram possuir empatia a par com a
capacidade de criar relagbes sociais, caracteristicas de quem sabe fazer uso da sua
inteligéncia emocional.

Salovey e Mayer, citados em Martin e Boeck (2014), defendem a tese de que as
gualidades emocionais podem aprender-se e aperfeicoar-se. A atencdo € a base para uma
melhor gestdo das proprias emocdes e assim, adquirir mais consciéncia para lidar com as
outras pessoas. Adquirir esta aptiddo emocional é fundamental, uma vez que interfere em
todos os aspetos basicos da vida. Para uma melhor compreenséo sobre a interacdo destes
individuos, no que respeita as emoc¢des vividas em grupo, foi consultada bibliografia que
aborda este tema. Os autores Boyatzis, Goleman e McKee (2007), referem que as emocdes
vividas em grupo sdo contagiosas e todos os membros de uma equipa sao influenciados, de

forma positiva ou negativa, pelos sentimentos dos outros.
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Ghoniem et al (2011), citado em Faria e Barros (2015) refere que a inteligéncia
emocional coletiva permite a equipa gerir as emocbes e, desta forma, melhorarem a
cooperacdo, a eficacia e a colaboracdo, criando uma certa cumplicidade entre si. As
organizacdes ao potenciarem a inteligéncia emocional da equipa, contribuem para melhores
resultados operacionais resultando em sucesso para a Organizacdo. A mesma ideia é
partilhada por Barczak et al (2010), citado em Cunha & Rego et al (2014), ao afirmar que a IE
das equipas propicia a confianca, estimulando a cultura colaborativa que resulta num melhor
desempenho. No que foi possivel verificar, através dos graficos, podemos inferir a
confirmacdo de que os individuos que compdem a amostra revelaram capacidades que
evidenciam o uso da sua inteligéncia emocional, uma vez que demonstraram, possuir
empatia, autogestdo, autoconsciéncia e competéncia social. Os autores abaixo mencionados,
referem que os individuos considerados emocionalmente inteligentes, usam a razdo para
compreender as emocdes, as suas e as dos outros, conseguindo lidar com elas, recorrem as
emocgdes como uma forma de avaliar situagdes, conseguindo assim, tomar decisbes mais
racionais, isto quer dizer que as emocgdes contribuem para um pensamento mais inteligente,
por sua vez a inteligéncia pensa e usa as emoc¢des controladamente (Cunha, et al, 2014).

De seguida apresentamos o resumo dos resultados ao questionario de gestao de
conflitos.

A semelhanca do que realizamos com o questionario da inteligéncia emocional e na
observacao dos gréaficos, correspondentes ao questionario: gestéo de conflitos, apresentamos
as questdes que nos parecem mais adequadas ao que pretendemos aferir, as questbes
selecionadas sdo: Questéo: 4, 9, 14 e 15.

As seguintes questbes: “ Estou disponivel para ouvir a outra parte”, “Exponho o
problema procurando uma solugao”, “Tento suavizar o problema” e “Procuro uma solugéo do
agrado de todos”, obtiveram a maioria das respostas nos itens “Sempre” e “Frequentemente”,
podemos inferir que o motivo pelo qual existe consenso no seio desta equipa, se deva ao facto
de os membros desta equipa, terem revelado, através do questionario anterior, possuir
aptiddes sociais, que sdo caracteristicas de quem faz uso da sua inteligéncia emocional e por
isso, consegue alcancar eficacia na gestao das relacfes, estas aptidées sdo essenciais na
interacdo de uma equipa.

Os colaboradores que constituem esta equipa sdo 0s mesmos ha varios anos, isto
resulta num maior conhecimento sobre a personalidade de cada um, ao mesmo tempo que
aumenta o sentimento de confianca, deste modo, séo atenuados pontos de divergéncia, logo
o conflito apresenta um nivel de baixa intensidade. Estas circunstancias sao favoraveis a que
exista um bom ambiente de trabalho. Este fator também é mérito da Organizacdo em questao.

E de salientar, por parte da direcéo e principalmente da Diretora técnica, uma boa capacidade
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para gerir conflitos. Segundo Neto (2005), as empresas que ndo tenham capacidade de
realizar uma boa gestao de conflitos, correm o risco de prejudicar o0 ambiente organizacional,
uma vez que o ambiente de uma empresa depende da satisfacdo dos seus colaboradores.

Reconhecemos dois tipos de conflito existentes: o conflito de tarefa: esté relacionado
com a natureza e objetivos do trabalho e o conflito de processo: diz respeito a forma de
realizacao do trabalho. Como explica Reis (2018), a existéncia de um nivel baixo a moderado
de conflito de tarefa é propicio a troca de ideias, o que resulta numa melhoria na execucao
dos trabalhos de grupo. Quanto ao conflito de processo, 0 mesmo € produtivo quando o seu
nivel é baixo.

Reis (2018) afirma ainda que, antes do conflito acontecer, existem condigdes
favoraveis para que o mesmo ocorra. Mas antes da manifestacao do conflito, surge a base
onde o conflito é definido na sua intensidade.

O objeto deste estudo tem como finalidade compreender o nivel de importancia da
IE na gestdo de conflitos, infere-se dos resultados obtidos através dos graficos analisados,
gue os colaboradores desta organizagdo ao fazerem uso da sua IE, demonstraram possuir
gualidades que lhes permitem minimizar a possibilidade de ocorrer conflito.

No que respeita ao objetivo geral deste estudo, € nossa intencdo entender se os
individuos desta organizagdo demonstram competéncias relacionadas com caracteristicas da
IE e, se as aplicam em situacdes de conflito. Na observacdo dos gréficos 1 e 3, esta patente
gue os inquiridos tém percecdo das emogOes sentidas e sdo capazes de percecionar as
emocdes dos outros, antes mesmo de estes as demonstrarem. Esta capacidade permite evitar
ou atenuar situacfes de conflito e € uma das caracteristicas importantes da IE. Deduzimos
que o objetivo geral deste estudo foi demonstrado.

A questao principal colocada nesta investigacao € a seguinte: “Qual a importancia da
inteligéncia emocional na gestéao de conflitos?”

Como foi mencionado, ao longo deste trabalho, a inteligéncia emocional é
caracterizada por qualidades como a compreensao, a capacidade de nos pormos no lugar
dos outros e a capacidade de controlarmos as emocdes de forma a melhorar a nossa
qgualidade de vida. Estas capacidades ja foram anteriormente reconhecidas a maioria dos
inquiridos, através da analise empirica. O tema da IE ndo é exclusivo da Psicologia, areas
como a Gestéo, sobretudo Recursos Humanos, tém demonstrado um crescente interesse nas
competéncias da IE, considerando-as como fatores essenciais no recrutamento de pessoal.
Uma vez que o conflito no seio de uma equipa, pode ser um fator prejudicial ao bom
funcionamento da mesma. Mclintyre (2007) refere que a eficacia de uma equipa nao é
individual, é antes um esfor¢co, como um todo, enquanto equipa. Neste sentido, a eficacia de

um grupo depende da cooperacdo entre membros, da toleréncia e capacidade que possuir
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para tolerar opinides divergentes, se assim n&o for o conflito pode surgir. E nestas ocasides
que os dominios da IE devem ser aplicados pelos individuos, como componentes
estabilizadores na gestao de conflitos.

Nesta fase, consideramos ter obtido respostas o mais préximo possivel da temética
em estudo, em relac@o ao objeto, objetivo e questao principal desta investigacao.

Iremos de seguida abordar as hipéteses colocadas.

H1: A inteligéncia emocional é um fator que contribui para a resolucdo do conflito.

Na analise descritiva em Excel, podemos verificar que existe uma frequéncia de
respostas que podem indicar uma relagéo entre a IE e a GC, mas no modelo de equagdes
estruturais isto ndo se confirma, antes pelo contrario, revela que existe uma relagéo fraca e
negativa entre a IE e a GC. Pode-se atribuir estes resultados ao facto de a amostra ser
diminuta, mas também ao facto de as questdes colocadas nos dois inquéritos, necessitarem
eventualmente de uma reformulacao, isto porque a op¢ao “Nunca”, pode indicar uma resposta
pela negativa, que podera ser positiva, e a op¢ao “Sempre” pode indicar uma resposta pela
positiva e ser negativa, o que podera enviesar os resultados obtidos.
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Consideragfdes Finais

Este estudo teve como principal objetivo, perceber se os colaboradores da
Associacdo Casapiana de Solidariedade de Lisboa faziam uso da sua inteligéncia emocional
na resolucdo de conflitos. A profissdo que exercem denomina-se, Auxiliar de Geriatria de
Apoio a Comunidade (AGAC). E uma profissdo nobre, voltada para cuidar de quem ja ndo
consegue cuidar de si mesmo, por doenca, por incapacidade fisica ou mental, sdo na sua
maioria idosos, que encontram nesta casa todo o0 apoio, carinho e respeito que merecem. Foi
possivel, a Mestranda por alguns meses, verificar a dindmica desta equipa. No cuidar,
cumprem com dedicagdo e empenho. Nas relagbes interpessoais, em ambiente
organizacional, € normal ocorrer algum tipo de conflito, desta forma constatou-se que o tipo
de conflito existente € o conflito de tarefa e de processo, considerado por autores como
conflitos funcionais. Segundo a visdo interacionista sobre o conflito, ele € benéfico quando
moderado, porque em excesso pode prejudicar uma organizagdo. Reis (2018).

Assim, verifica-se que no decorrer das tarefas, por vezes, surgiam situacbes de
desentendimento, mas que terminavam por ser resolvidas num dialogo sem grande problema,
onde, segundo 0 mesmo autor estamos perante uma situacao de Conflito Percebido, ou seja,
€ a consciéncia que um individuo tem da existéncia das condigcbes que despoletam o
aparecimento de conflitos. Se os colaboradores demonstraram ter essa consciéncia e
capacidades para chegarem a um entendimento do agrado de todos, entdo possuem e
demonstram um nivel de inteligéncia emocional bastante evidente. Sendo a inteligéncia
emocional descrita por Goleman, como a capacidade de criar e cultivar relagdes, de
reconhecer conflitos e de os solucionar, de encontrar o tom adequado e de perceber o estado
de espirito do interlocutor. (2018). Entdo, podemos depreender que os colaboradores da ACS
sabem usar a sua inteligéncia emocional na gestédo de conflitos.

Como foi referido no ponto anterior, a andlise descritiva em Excel demonstra que
existe uma frequéncia de respostas que podem indicar uma relacéo entre a IE e a GC, sendo
assim, podemos considerar que o objetivo desta investigacdo, em entender a importancia da
IE na GC, ndo esta errado na sua concecao, apesar de apenas podermos inferir resultados,

julgamos que podera servir como ponto de partida para futuras investigacoes.
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Limitacdes da investigacao e sugestdes para futuros estudos

Consideramos como limitacdes a este estudo o facto de na analise confirmatéria
terem sido excluidas diversas questdes pois apenas algumas foram passiveis de andlise
estatistica e, desejavelmente, todas deveriam ter sido submetidas. Desta forma, optou-se por
graficos elaborados através do programa Microsoft Excel 2013 para completar e enquadrar
mais questdes do estudo. Assim, na interpretacao dos resultados e apds a leitura dos graficos,
apenas podemos inferir resultados.

Outra limitagdo do estudo prendeu-se com o facto de, ao longo da elaboragédo da
presente dissertacdo terem existido longos periodos de paragem, o que dificultou a
elaboragdo da mesma, na medida em que se quebram momentos de raciocinio e
encadeamento logico de ideias.

O tema da inteligéncia emocional tem sido bastante divulgado ao longo das ultimas
décadas, e tem despertado o interesse na area da Gestdo, principalmente dos recursos
humanos.

No entanto, consideramos que a area da Gestao, ndo sera Unica beneficiada com a
introducédo da IE, na sua pratica. Consideramos pertinente a sua aplicacdo ao Servi¢co Social.
Como ja referimos anteriormente, o profissional de Servi¢co Social devera desenvolver, ou ser
dotado de capacidades pessoais e sociais essenciais ao seu saber agir e que séo tao
importantes na intervencéo diaria, ndo s6 com publicos vulneraveis por exemplo, mas também
como gestores de equipas em cargos de chefia. O uso da inteligéncia emocional beneficia
ndo so o seu saber agir, como pode influenciar a forma de trabalhar de toda uma equipa, pois
o papel de um gestor que faz uso da sua inteligéncia emocional consegue melhores
resultados, através das capacidades que adquire.

Como sugestao para futuros trabalhos, seria interessante aumentar e diversificar a
amostra, com um maior niumero de sujeitos e em organizagfes diferentes, com amostra
aleatéria, de forma a se efetuar um estudo comparativo, e possivelmente reformular os

questionarios.
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Apéndice | — Carta de apresentacao

QUESTIONARIO DESENVOLVIDO PARA INTEGRAR DISSERTAGAO NO AMBITO DO MESTRADO
EM SERVICO SOCIAL — GESTAO DE UNIDADES SOCIAIS E DE BEM ESTAR

Na qualidade de aluna da Universidade Lust6fona de Humanidades e Tecnologias de Lisboa, estou
neste momento a dar inicio @ minha dissertagdo, cujo tema & O Papel da Inteligéncia Emocional na
Gestéo de Confiitos.

O objeto de estudo desta investigagdo prende-se com a andlise do nivel de importancia da inteligéncia
emocional na gestédo de conflitos e em que medida é um fator relevante nas relagdes interpessoais.

O objetivo geral deste estudo & compreender qual a percegdo que os sujeitos possuem das suas
emogdes, e dos outros intervenientes, numa situagdo de conflito.

Para o alcance do objetivo desta dissertacéo, elaboraram-se dois questionarios que anexo. O primeiro &
sobre a inteligéncia emocional e o0 segundo sobre a gestao de conflitos.

Assim, solicito a sua colaboragdo no preenchimento dos referidos questionarios que apenas tomara
algum, do seu precioso tempo.

Os questionarios irdo ser conduzidos numa base estritamente confidencial e nenhum inquirido sera
identificado nos resultados, uma vez que os dados serdo tratados de forma global.

Na eventualidade de se colocar alguma questdo, agradecemos que contate o responsavel pela
investigagdo, Maria Clara Custédio — claractd@hotmail.com, ou a respetiva orientadora, Professora
Doutora Felipa Lopes dos Reis — felipareis201 1@hotmail.

Agradeco, desde ja, a atengao e colaboragao dispensadas.
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Apéndice Il — Pedido de colaboracéo para investigacéo

SO I Lusorona

] B A ]

Exma. Sra. Directora. Dra. Jocelina Santos
Assunto: PEDIDO DE COLABORAGAO PARA INVESTIGAGAO

Para os devidos efeilos, solicito a V/Exa. que seja concedido apoio a elaboragao da
pesquisa conducente a dissertagdo de Mestrado da aluna desta Universidade Maria
Clara de Almeida Custdédio subordinada ao titulo provisério "O papel da Inteligéncia
emocional na Gestdo de confliios” - Estudo de caso em Estrutura Residencial para
ldosos da Associacdo Casapiana de Solidariedade, Lisboa.

A invesligacdo é orientada pelo Professora Doutora Felipa Lopes dos Reis gue podera
ser contactado para qualquer esclarecimento adicional pelo =5
mail: felipareis2001 @hotmail.com ou para a Universidade Lus6fona de Humanidades

e Tecnologias- Instituto de  Servipo Social, através do  e-mail
servico, social@ulusofona.pt

Lisboa, 15 de junho de 2020

by

Profes'/ Doutor Carlos go Moreira

Director do Instituto do Servigo Social
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Apéndice Il — Questionario
Ficha de caracterizacao

Sexo: [ ] Feminino [ JMasculino
Idade:

HabilitacOes literarias:

Ensino basico (até ao 9° ano) []
Ensino secundario (10° ao 12° ano) |:|
Licenciatura []
Mestrado |:|

Anos de experiéncia profissional:
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Questionario
Parte 1 — Inteligéncia Emocional
Este questionario é constituido por questdes fechadas de multiplas escolhas, cuja resposta
€ atribuida numa escala do tipo Likert, permitindo a sistematizacdo quantitativa dos resultados
obtidos.
Para responder as questdes use a seguinte escala: 1-“nunca”, 2-“raramente”,3-“algumas
vezes”, 4-“frequentemente”, 5“sempre”.

Algumas

Inteligéncia emocional Nunca Raramente Vez6S

Frequentemente =~ Sempre

1.Tenho controlo sobre as minhas emocdes.

2.

Quando estou perante um desafio,

desisto porque acredito que vou falhar

3.

Consigo dizer como alguém se

sente ouvindo o tom da sua voz.

4.

Estou atento as mensagens nao-

verbais que as outras pessoas enviam.

5.

Motivo-me a mim mesmo

imaginando os bons resultados das
tarefas que desempenho.

6.

Facilmente reconheco as minhas

emocoes quando as vivencio

7.

Olhando para as expressdes faciais,

reconheco 0 que as pessoas estdo a

sentir.
8.

Sou capaz de controlar as minhas

emocOes em qualquer circunstancia

9.

Reajo com calma quando estou sob
pressao

10. Aceito a opinido dos outros quando
divergem da minha

11. Fico irritado quando algum dos
meus colegas me corrige

12. Sou indiferente & felicidade dos

outros

13. Dou sempre o melhor de mim a fim
de atingir 0os meus objetivos

14. Esforco-me por compreender o
ponto de vista das outras pessoas

15. Fico feliz quando um colega recebe
um elogio

16. Consigo lidar bem com a opini&o
dos outros, apesar de diferente da minha
17. Desisto dos meus objetivos
facilmente

-76 -



Parte 2 — Gestao de conflitos

Numa situagéo de conflito, no seu ambiente de trabalho, como costuma reagir? Responda
em que medida cada uma das situacoes se adequa a si, aplicando a seguinte escala: 1-“nunca”, 2-

‘raramente”,3-“algumas vezes”, 4-“frequentemente”, 5“sempre”.

Algumas

Gestao de conflitos Nunca Raramente Vezes

Frequentemente Sempre

1. Enfrento o conflito de forma
direta

2. Retiro-me da situacao

3. Nao aceito “Nao” como
resposta

4. Estou disponivel para ouvir a
outra parte

5. Ignoro o conflito

6. Imponho a minha posicao
7. Procuro ndo argumentar

8. Tento impor 0s meus
interesses

9. Exponho o problema
procurando uma solugao

10. Levo em conta o0s interesses
comuns

11. Procuro uma solucédo do
agrado de todos

12. Cedo facilmente a vontade
dos outros

13. Levo em consideracao a
opinido de ambas as partes

14. Tento suavizar o problema

15. Cedo um pouco porgue vou
retirar beneficios no futuro.

Obrigada pela colaboracgéo!

-77 -



2
ONDMOOWON N

ORNWHARUIOON00OO

12

=
ON PO

Apéndice IV — Graficos adicionais - Inteligéncia Emocional
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Apéndice V — Graficos adicionais - Gestao de Conflitos
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Anexo | — Questionario original de Inteligéncia Emocional

QUESTIONARIO: A inteligéncia emocional e
1S5L A

Os dados fornecidos serdo tratados de forma confidencial e serdo utilizados apenas para tratamento estatistico.

Mimero SAP:

Assinale com uma cruz (X) a resposta que melhor reflete o seu caso pessoal. Utilize a escala abaixo.

Nao se aplica ) : : . ) '
P ’ Aplica-se muito Aplica-se Aplica-se Aplica-se  Aplica-se completamente a
rigorosamente nada 2 Nio se aplica .
. pouca alguma colsa bastante muito mim
mim
1 2 ] 4 5 b 7

1l2[(3]4|5|6]|7

. Compreendo os meus sentimentos e emocdes

. Nio lide bem com as criticas que me fazem

. Quando algum amigo meu ganha um prémio, sinte-me feliz por ele

. Reajo com calma quando estou sob tensao

. Consigo permanecer calmo mesmo quando os outros ficam zangados

. Sinto-me bem quando um amigo meu recebe um elogio

. Quando sou derrotado num jogo, perco o controlo

1
2
3
a
5. Sou indiferente a felicidade dos outros
&
7
8
9

. Vivo os problemas dos meus amigos como se fossem os meus problemas

10. Compreendo as causas das minhas emocdes

11. Empenho-me em compreender os pontos de vista das outras pessoas

12. Sou realmente capaz de controlar as minhas proprias emogdes

13. Tenho dificuldade em conversar com pessoas gue ndo partilham pontos de vista
idénticos aos meus

14. Normalmente encorajo-me a mim proprio para dar o meu melhor

15. Fico irritado quando me criticam, mesmeo sabendo que as outras pessoas tém razio

16. De uma forma geral tenho consciéncia dos meus sentimentos

17. Procuro compreender os sentimentos da pessoa que estou a ouvir

12. Consigo compreender as emogdes e sentimentos dos meus amigos vendo os seus
comportamentos

12. Dou o mew melhor de mim para alcangar os chjetivos a que me propus

20. Quandao estou triste, sei guais s3a os mativos

21. E dificil para mim aceitar uma critica

22. De uma forma geral costumo estabelecer objetivos para mim praprio
23. Sei bem o que sinto
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Anexo Il — Questionario original de gestao de conflitos

Parte II — Autodiagnostico do estilo de gestido de conflitos

(Adaptado de Neves, Garrido & simbes, 2015)

Quando estou em conflito com uma pessoa...

5 — Sempre; F - Frequentemente; (cerca de 75% das vezes); O — Ocasionalmente (cerca de 50%
das vezes); R — Raramente (cerca de 25% das vezes); N — Nunca.

N R 0 F 5

1. Tento sempre mostrar ao outro que tenho razio ¢ ganhar a
discussio

2. Prefiro evitar a pessoa até que o problema se resolva por s

3. Se discordo das ideias da outra pessoa fago-lhe saber que estio
erradas

4. Tento esbater as minhas discordéineias e aceito as propostas do
outro

5.  Exploro as nossas diferengas sem alterar a minha posigiio mas
também sem a impor.

6.  Sugiro que o assunto seja adiado para outro encontro para dar
lempo ao tempo

Prefiro ganhar do que concordar com compromissos

MNio vale a pena tentar mudar as opinides dos outros. Prefiro
desistir ¢ dar-lhes razio

9.  Tento adiar a discussio do assunto até que possa pensar no
assunto convenientemente.

10. MNunca recuo, mesmo face a um bom argumento da outra parte.

11. Cedo s exigéncias da outra pessoa logo que ela fica mais

emoliva acerca de qualquer assunto

12. Procuro agir como se fosse um mediador e niio um adversdrio

13. Tenho tendéncia a pér de lado qualquer aspeto polémico dos
assuntos a tratar

14. Admito que possa estar errado(a), em parte, em vez de esclarecer
as nossas diferencas, desde que consiga alguns dos meus
objetivos

15. Dedico mais atengdio a certificar-me que a oulra pessoa entende a
minha posicio do que tentar entender a dela

16. Explico os meus objetivos e, a seguir cedo um pouco para
encontrar uma solugio de compromisso

17. Tenho tendéncia a facilitar a vida 4 outra pessoa. Assim evito
discussdes.

18. Estou mais preocupado com os objetivos que siio importantes
para mim do que a outra pessoa pensa sobre o assunto

19. Exprimo apenas parte daquilo que queria realmente dizer
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20. Acho que as diferencas entre as pessoas nio valem uma
discussio

21. Procuro ser razoavel e ndo exijo satisfagio de todas as minhas
preferéncias, mas tento conseguir alguns dos meus objetivos

22, Primeiro, discordo abertamente. Depois, convido a outra parte a
discutir as nossas diferengas

23, Dizem-me que aceito muitas vezes solughes de “meias tintas™

24, Procuro encontrar uma solugdo mutuamente satisfatora

25, Concordo imediatamente antes gue haja discussio

26. Arranjo maneira de resolver as coisas 4 minha maneira sem ter
de discutir o assunto diretamente.

27. Exploro as nossas diferengas sem alterar a minha posigiio, mas
também sem a impor

28. Antes de qualquer decisio, certifico-me de que a outra pessoa me
escutou ¢ de que cu também escuiel

29. Acho que se ndo o agravarmos, com o tempo, o problema tende a
resolver-se por si

30. Se ambos cedermos um pouco, teremos facilmente uma solugdo.
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