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Resumo

O objetivo deste estudo tem como finalidade entender a importancia da
inteligéncia emocional (IE) na gestdo de conflitos, e em que medida € um fator
determinante nas relagdes interpessoais em contexto laboral. Desta forma, o objetivo
desta investigacdo foi perceber se os individuos da residencial para idosos da
Associacdo Casapiana  de Solidariedade de Lisboa possuem determinadas
competéncias, relacionadas com caracteristicas da IE, e se as aplicam perante situacfes
potenciadoras de conflito.

Foi efetuada uma revisédo bibliografica, onde se procedeu a consulta e recolha
de informacdo pertinente em relacdo a area de investigacdo e a problematica desta
investigacao.

Fez-se a caracterizagdo da amostra e realizacdo de um modelo de equacdes
estruturais. Assim sendo, neste estudo, o instrumento de recolha de dados foi o
questionario. A amostra nao probabilistica e intencional mostrou-se como a mais
adequada para este estudo, uma vez que os sujeitos foram escolhidos de forma
intencional.

Apo6s a recolha de dados, fornecidos pelo questionario, procedeu-se a
tratamento dos resultados.

Os sujeitos que integraram a amostra, demonstraram capacidade e
competéncias para lidar com as suas emoc@es e de conduzir as emocBes dos outros,
quando confrontados com situagbes potenciadoras de conflito, evidenciando
Inteligéncia emocional, indo assim ao encontro da informacéo recolhida da bibliografia
consultada.
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Introducéo

O Conceito de Inteligéncia Emocional (IE) tem sido, nas Ultimas décadas,
bastante divulgado. Este facto deve-se muito a popularidade alcancgada,
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 0s dos outros, de nos motivarmos e de gerirmos
bem as emog¢des em nds € nas nossas relagoes.”

O conceito de IE, tem demonstrado a sua relevancia, ndo sé em contexto
organizacional, mas também a nivel pessoal, isto porque os principios da IE contribuem
para o conhecimento das emocdes, ou seja, uma nova forma de compreender e avaliar 0
comportamento das pessoas, dos estilos de gestdo e habilidades interpessoais.

O trabalho realizado nas organizacbes € desenvolvido por pessoas, as
capacidades de uma equipa emocionalmente inteligente, resultam numa maior eficiéncia
e harmonia. Segundo Silva & Reis (2018), “uma organizacdo serd 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 selegéo
de futuros membros de uma organizagdo, bem como no desenvolvimento da propria
gestao.

Para alcancar bons resultados, uma organizacdo devera potenciar a interligagcdo
entre a racionalidade e a emocionalidade dos seus colaboradores, 0 sucesso de uma boa
gestdo, depende da proporcdo das medidas a aplicar, isto significa que, razdo e emocao
deverdo ser aplicadas na proporcao certa.

A escolha do tema para a realizacéo deste trabalho, prende-se com a necessidade
em compreender as reacdes e comportamentos dos individuos no seu contexto de trabalho
e, assim contribuir para a investigacgdo cientifica no campo da Gestdo de Conflitos (GC)
nas OrganizagOes. Na atualidade o tema da inteligéncia emocional tem despertado um
crescente interesse, nomeadamente na area dos recursos humanos, considerando que as
pessoas sdo o principal altivo nas organizaces, é necessario compreender as suas acgoes,
comportamentos e atitudes, determinantes para o sucesso e competitividade que existe no
mercado.

O objetivo deste estudo é perceber se os individuos de uma determinada
organizacdo, possuem competéncias relacionadas com caracteristicas da IE, e se as
aplicam perante situac6es de conflito.

Ap06s uma breve analise sobre os beneficios das competéncias adquiridas
através de uma aprendizagem emocional, e tendo como objetivo demonstrar 0s
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beneficios desta, através da utilizacdo da IE na gestdo de conflitos, procede-se a
definicdo 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 situacdes de conflito em
ambiente laboral.

Dada a pertinéncia do estudo para a area do servi¢o social associada a
inteligéncia emocional e gestdo de conflitos coloca-se a seguinte questao:

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

Revisao de literatura

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

O conceito inteligéncia emocional agrega duas palavras: inteligéncia e emocao.
A primeira vista é um paradoxo, pois inteligéncia pressupde racionalidade, l6gica e razo,
ao contrario de emocao que exprime sensacgdes e vivéncias e que numa distin¢ao popular
se atribui a questdes do “cora¢do”. Pode-se concluir que temos duas mentes: a emocional
e a racional. Estas duas mentes, geralmente funcionam em harmonia e esta combinagéo,
entre dois modos tdo diferentes, é-nos muito Util no nosso dia-a-dia, pois ajuda a
balancear sentimentos e pensamentos (Goleman, 2018).

A investigacdo 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, 0
psicologo de Yale, Peter Salovey e o seu colega John Mayer, da Universidade de New
Hampshire, agregaram as designacOes, inteligéncia interpessoal e intrapessoal para
“inteligéncia emocional”. (p.16) A inteligéncia emocional é caracterizada por qualidades
como a compreensdo das proprias emocdes, a capacidade de nos pormos no lugar dos
outros e a capacidade de controlarmos as emoc0des de forma a melhorar a nossa qualidade
de vida.

RPGC, Portugal-PT, V.4, N°1, p. 49-76, jan./jun.2023 www.revistas.editoraenterprising.net ~ Pagina 51



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

A relevancia da inteligéncia emocional na gestdo de conflitos Caso de estudo na estrutura
residencial para idosos da Associacdo Casapiana de Solidariedade de Lisboa (Portugal)

Levando em consideracao 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 gracas a Daniel Goleman e o seu livro
“Inteligéncia Emocional” que 0 tema despertou a atencdo a nivel mundial, tornando
evidente que o facto de ndo considerar a razdo como a medida de todas as coisas, mudou
a forma de encarar a possibilidade de uma coexisténcia com outras formas de inteligéncia

(p.18).

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

Sendo assim, iremos fazer uma breve descri¢do destas competéncias;

« Autoconsciéncia; ter um profundo conhecimento das suas préprias
emoc0Oes, pontos fortes, fraquezas e motivacdes. Quem tem uma forte
autoconsciéncia ndo é demasiado critico nem demasiado otimista, é realista.
Acima de tudo s@o honestas consigo proprias, tendo plena consciéncia do que
sdo capazes, ou ndo de realizar, especialmente no seu desempenho profissional.
Como tém uma perfeita nogdo das suas capacidades, tém mais capacidades para
serem bem-sucedidas, pois ndo ultrapassam os limites das suas funcdes.

«  Autogestdo; os impulsos fazem parte da natureza humana e como tal sdo
dificeis de controlar, estas emocBes podem ser controladas através de uma
aprendizagem de n6s mesmos. E conseguirmos ter controlo, a autogest&o é o
elemento da inteligéncia emocional que nos impede de sermos controlados ou
prisioneiros dos nossos préprios sentimentos. A autogestao € uma competéncia
essencial a um lider, porque ao controlar os seus sentimentos e impulsos
transmite confianca e seguranca no grupo. Alem disso, os lideres que
conseguem esta competéncia, ou seja, que controlam as suas emocdes, Sao mais
capazes de lidar com as mudancas.

«  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 consideracao a opinido dos colaboradores. Nos dias de hoje a empatia é
fundamental a um lider, devido a trés motivos; um maior nimero de equipas, 0
ritmo acelerado da globalizacéo e a necessidade de reter os talentos.

« Competéncia social; a competéncia social € o culminar das outras
dimensdes da inteligéncia emocional, ou seja, a eficicia na gestao das relagdes
quando se consegue compreender e controlar as suas proprias emocdes 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
combinacdo de autoconsciéncia, autorregulacéo e empatia. (Goleman.2016).
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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 dtica de Reis (2020), “Nao existe uma defini¢cdo exclusiva para o termo

conflito, varios foram os autores com a sua definicdo e toda elas possuem pontos em

’

comum.’

Ainda segundo Reis, “o conflito surge com a percecdo diferente das partes
envolventes em relacdo ao mesmo tema, a sensacao de que o outro esta a obstruir o seu
caminho no alcance da metas ou a prejudicar a eficiéncia e eficacia do seu trabalho,
aplicase quer individualmente quer em grupo.”

Existem diferentes definicdes e abordagens sobre o tema conflito, esta
diversidade deve-se a complexidade da sua constitui¢do e a forma de tratamento. Ruffatto
et al. (2017) alude que, se deve sempre levar em conta que os conflitos estdo presentes
nas relacBes 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 organizac¢des
(Rahim; Antonioni; Krumov et al, 2000). Este processo, também ¢é tido por varios
investigadores (ex: Pondy, 1967; Blake; Mouton, 1981) das organizagdes, 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 € um processo indispensavel e associado a dindmica organizacional e por este
motivo, natural nas relacBes entre os varios individuos. Autores como Taylor (1991),
citado em Ruffatto (2017), defendem que estimular a resolucdo de conflitos pode resultar
em beneficios para as organizagdes, uma vez que esse estimulo ira culminar com ganhos
em criatividade e inovacdo que resultam num maior crescimento profissional do
colaborador, como consequéncia, ganhos para as organizacdes.

Na opinido de Reis (2020), ndo existe uma definicdo simples de conflito, no entanto
existem caracteristicas que sdo comuns a maioria das defini¢Ges, assim o autor definiu as
seguintes caracteristicas:

«  Tem de existir uma interagé@o na relagdo com fracos recursos — deve existir
interacdo entre duas ou mais partes, proporcionada por escassos recursos.

«  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 dbvio desacordo.

Segundo o autor, as organizac¢des sdo 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 organizac@es existem fontes tipicas de conflitos, como por exemplo:
1 A interdependéncia — a interdependéncia no trabalho, acontece quando o sucesso de
uma equipa esta dependente da eficacia da outra, uma espécie de funcionamento em
cadeia. (] Obtencéo de recursos produtivos — quando existe competicdo entre diretores de
departamento para obterem recursos produtivos, como aumento do ndmero de
subordinados. [1 Perceces dos membros da organizacdo — quando a percec¢do dos que
denteiem maior poder ndo corresponde a realidade organizacional, nomeadamente ao
reconhecimento do desempenho de colaboradores em detrimento de outros.

Metodologia de investigacao

Apds a revisdo bibliogréafica, que foi ao encontro da informacéo
necessaria a este estudo, segue-se uma outra fase, onde se ird alcancar o objetivo
principal, denominada por metodologia de investigacdo, € 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
qualguer 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 investigagdo, nomeadamente, o tipo de estudo, definir as
variaveis e as hipéteses da investigacdo, proceder a escolha da populagdo 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 interpretacdo dos
resultados, possibilitando o alcance das conclusdes de acordo com as intencbes
iniciais a que o investigador se propos.

Podemos afirmar que a metodologia é dotada de métodos,
procedimentos e técnicas utilizadas para a realizacdo de uma investigacéo,
tornando-se condicdo necessaria para que o trabalho cientifico siga um
determinado caminho, podendo ser analisado por outros investigadores de forma
critica (Reis, 2020).

No presente estudo o método que melhor se adequa é do tipo descritivo
e transversal. Ndo se procura estabelecer uma relagdo causa-efeito, tem como
objetivo quantificar, através dos dados estatisticos, a relacdo entre duas ou mais
variaveis. Desta forma, pretende-se avaliar a relagdo entre a variavel dependente
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(gestdo de conflito) e a variavel independente (Inteligéncia emocional). A
correlacdo entre duas varidveis é necesséria, mas ndo se mostra suficiente
quando se pretende concluir que entre ambas existe casualidade, pois apenas
determina o sentido das relacdes e 0 grau de dependéncia entre as mesmas, a
importancia estd em saber como se comporta uma varidvel 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 dnico
instrumento de recolha dos mesmos. Apenas regista a realidade dos individuos que
compdem a amostra num determinado momento e contexto Unico.

Para o presente estudo, as variaveis foram assim definidas:

«  Variavel dependente — Gestéo do conflito.
«  Variavel independente — Inteligéncia emocional.

Neste estudo, pretende-se investigar qual é o papel da inteligéncia
emocional numa situacdo de conflito, aferindo se a inteligéncia emocional € ou
n&o, um fator determinante na resolucao ou prevencgéo de um conflito. Tendo em
conta que o contexto do ambiente laboral é propicio a vivéncia de emogdes fortes
e complexas, € pertinente entender se as emocdes sdo controladas nas relacdes
interpessoais em contexto laboral.

Nesta investigacdo a hipotese foi gerada de forma dedutiva, através do estudo e
informacao recolhida:

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

Identificaram-se as variaveis e estabeleceram-se as respetivas relagdes,
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 descricéo e ligacéo a algo observavel
ou mensurdvel. Assim, a este tipo de definicdo da-se o nome de
operacionalizag&o.

Caracterizacao da instituicao

A populacéo escolhida para este estudo exerce a fungéo de Auxiliares
de Geriatria e Apoio & Comunidade — AGAC, nas instalagBes da Associacéo
Casapiana de Solidariedade (ACS), Instituicdo Particular de Solidariedade
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Social — IPSS, a sua atividade profissional é desenvolvida na area geografica 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 habilitacfes 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 os sujeitos foram escolhidos de forma
intencional, conforme os critérios pretendidos pelo investigador, representando as
caracteristicas definidas nas hipoteses, tendo como objetivo obter informacoes.

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 funcdo na instituicdo.

Instrumento de recolha de dados

Terminada a elaboracdo dos elementos tedricos e definido o tipo de
estudo, de acordo com o0 modelo do processo de investigacdo, é chegada a altura
de escolher as técnicas de recolha essenciais para construir 0s instrumentos que
vao permitir obter os dados da realidade.

Apds ponderarmos sobre o problema de investigacdo, 0s objetivos e 0
tipo de estudo, consideramos que o instrumento mais adequado, para a recolha
dos dados, é o questionario.

O questionario obedeceu aos seguintes principios:
«  Exibir uma estrutura simples;
« O conjunto das questdes agrupadas por tema;

«  Linguagem acessivel ao entendimento da populacdo 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”
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» 4= “Frequentemente”
»  5=“Sempre”
No entanto, importa ressalvar que o “1 — Nunca” ndo teve sempre uma carga

negativa, nem o “5 — Sempre” uma carga positiva.

Julgamos pertinente adicionar uma nota introdutdria no cabecalho, de
cada parte que constitui o referido questionario, acompanhado por uma carta de
apresentacdo, onde consta o objeto e objetivos do estudo, 0s nomes, assim como
0S contatos do investigador e orientador, as instru¢ées do preenchimento do
questionério e, por fim, o agradecimento pelo preenchimento do mesmo.

O questionario apresenta, na sua estrutura, duas partes:

« | Parte — questdes que vdo permitir caracterizar a amostra na sua
componente sociodemogréafica, como por exemplo: idade, género, habilitacdes
etc.

« Il Parte — Surgem um total de 32 questbes, agrupadas por temas:

Inteligéncia emocional e Gestéo de conflitos. As respostas véo variar com uma
escala de 1 a 5 de Likert, consoante o grau de conformidade das respostas dos
inquiridos.

Apresentacéo e interpretacdo dos resultados

Todo o trabalho ird ser apresentado através dos dados e interpretacdo
dos resultados, onde se podera verificar se as hipoteses pré-formuladas na parte
metodoldgica da investigacdo sdo ou ndo validas. Para a analise recorreu-se ao
SPSS — AMOS 22 e ao Microsoft Excel versao 2013.

Apesar de ndo ter sido possivel integrar todas as questdes do inquérito
na analise estatistica, realizamos uma analise as restantes questdes que abordam
mais detalhadamente o tema do estudo. Outras questdes igualmente importantes,
mas nao tdo especificas para o objetivo do trabalho.

Os dados resultantes do tratamento informatico aplicado serdo apresentados
atraves

de graficos e escalas de forma ordenada e de simples leitura para uma melhor
interpretacdo.

Iniciamos a apresentacdo e analise dos dados com a caracterizagdo socio
demografica, relativos a amostra de 21 individuos: sexo; idade; habilitagdes
literarias e anos de experiéncia profissional.
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No fator idade, optamos por criar sete faixas etarias, compreendidas entre:

24e29,30e35,36e41,42e 47,48 e 53,54 e 59 e por fim, 60 e 65.

No gréfico 1, é 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 é 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 funcdo de cuidador, culturalmente associada ao genero
feminino.

Gréfico 1 — Distribuicao percentual da amostra pelo Género

Sexo

Feminino
76%

HFeminino ™ Masculino

Fonte: Elaboracao dos autores(2022)

No Grafico 2, sera apresentada a distribuicdo percentual da amostra
segundo a idade, verificando-se maior nimero de respondentes na faixa etaria
dos 54 aos 59 anos, o 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.

Gréfico 2 — Distribuicao percentual da amostra segundo a idade
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Faixas etarias
Fonte:

5 28% Elaboragdo propria (2020)
24%

19%
14%
1
% % 5%

24-29 30-35 36-41 42-47 48-53 54-59 60-65
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De seguida, encontra-se a distribuicdo da amostra consoante as habilitaces
literarias representada pelo Gréafico 3. Os individuos que constituem a amostra possuem,
na sua maioria, habilitacfes literarias desde o 10° ao 12° ano, o que perfaz 67%, 0s
restantes inquiridos, 33%, possuem o ensino basico até ao 9° ano.

Grafico 3 — Distribuicao percentual das habilitacdes literarias

HABILITAGOES LITERARIAS Fonte: Elaboragdo prépria
(2020)

Ensino
basico (até
a0 92 ano)

) 33%
Ensino

secundario
(102 a0 12°
ano)

67%
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Relativamente aos anos de experiéncia com fungdes de AGAC
(Auxiliar de Geriatria e Apoio @ 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 o0 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.

Gréfico 4 — Distribuicao percentual da amostra segundo anos de
experiéncia

Anos de experiéncia Fonte: Elaboragdo

8 .
9 . 38% prépria (2020)
8 35%
7
6
4
> 19%
4 S SXPC 5 Fonte: Elaboragdo
3 10% prépria (2020)
P
P -
®
5 1- 22a 324 33a 43
19%
4
2
3 10%
2
1 -
0
0a 10 11a 21 22 a 32 33a 43
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Concluida a caracterizacdo dos dados socio demograficos relativos a
amostra, iremos proceder a abordagem dos resultados obtidos com os dois
inquéritos. Em primeiro lugar analisamos os itens do questionério relativo ao
tema “Inteligéncia Emocional” e posteriormente analisamos o questionério
relativo ao tema “Gestao de Conflitos”.

Estatistica descritiva

Iremos de seguida realizar uma analise empirica as questdes que melhor
se enguadram naquilo que € o principal objetivo deste estudo: perceber se a IE
¢ ou nao, um fator determinante na gestao de conflitos.

Com as questdes: 1, 3, 4, 8, 14 e 15, que constam nos graficos abaixo
representados, pretendemos determinar qual a perce¢do que os individuos
possuem em relagdo a sentir e reconhecer as suas proprias emogdes, bem como,
a sua percecdo em relagao as emocdes dos outros.

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

No Grafico 6 - Questdo 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 opcéo:
“Raramente”. O Gréfico 6, permite verificar que, os inquiridos, na sua maioria,
estdo atentos as emogdes dos outros, demonstrando empatia ao intuir e perceber
as emocg0Oes dos que 0s rodeiam.

RPGC, Portugal-PT, V.4, N°1, p. 49-76, jan./jun.2023 www.revistas.editoraenterprising.net ~ Pagina 61



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

A relevancia da inteligéncia emocional na gestdo de conflitos Caso de estudo na estrutura
residencial para idosos da Associacdo Casapiana de Solidariedade de Lisboa (Portugal)

Grafico 5 — Questao 1 Grafico 6 — Questéo 3
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O Gréfico 7 — Questdo 4: “Estou atento as mensagens nao-verbais que as outras
pessoas enviam ', nesta questdo as respostas demonstram maior incidéncia nos itens:

“Sempre”, “Frequentemente” e “Raramente”. Podemos depreender que oS
respondentes, de uma forma geral, tém uma percecao bastante acentuada no que
respeita a detetarem alteracfes comportamentais nos outros individuos.

Em relacdo ao Grafico 8 — Questdo 8: “Sou capaz de controlar as
minhas emoc¢des em qualquer circunstincia”, 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
observacdo deste grafico verifica-se que apenas 2 inquiridos afirmam ter
controlo sobre as suas emocgdes em qualquer circunstancia, contra outros 2, que
admitem raramente conseguir controlar as emog6es em qualquer circunstancia.
De uma forma geral demonstram controlo sobre as suas emogdes, 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 emocdes sentidas.

RPGC, Portugal-PT, V.4, N°1, p. 49-76, jan./jun.2023 www.revistas.editoraenterprising.net ~ Pagina 62



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

A relevancia da inteligéncia emocional na gestdo de conflitos Caso de estudo na estrutura
residencial para idosos da Associacdo Casapiana de Solidariedade de Lisboa (Portugal)

Grafico 7 — Questao 4 Grafico 8 — Questao 8
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No Grafico 9 - Questdo 14: “Esfor¢o-me por compreender o ponto de
vista das outras pessoas”. A0 observar este grafico deparamo-nos com 11
inquiridos na resposta “Sempre”, 9 escolheram a resposta “Frequentemente” e
apenas 1 respondeu “Algumas vezes . Esta leitura podera indicar que existe uma
boa interatividade na equipa, uma vez que a maioria admite que se esforca por
compreender o ponto de vista dos outros, revelam maturidade grupal e
capacidade para criar relacbes sociais, isto significa, que ao realizarem este
esforco, evitam conflitos desnecessarios, mantém assim, um bom ambiente na
organizacgdo, consequentemente resultados positivos para a organizacao.

No Gréafico 10 — Questdo 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 confianga em si mesmos.

Grafico 9 — Questdo 14 Grafico 10 — Questdo 15
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No que respeita ao Gréfico 11 - Questdo 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 opinibes, neste caso, é baixa, uma vez que 0S
respondentes estdo 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”.

Gréafico 12 — Questdo 9: “Exponho o problema procurando uma solug¢do”.
Neste grafico é notorio que a resposta “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 questédo 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 solucdes.

Grafico 11 — Questdo 4 Grafico 12 — Questdo 9
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Grafico 13 — Questdo 14: “Tento suavizar o problema” Esta questao
reuniu 12 inquiridos na resposta “Frequentemente”, 5 na resposta “Sempre” e
4 na resposta “Algumas vezes”. Estes resultados indicam que existe uma
predisposicdo 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 — Questdo 15: “Procuro uma solug¢do 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 compdem esta amostra admitem a procura de
solucBes que va ao encontro de todos 0s membros da equipa.

Gréafico 13 — Questdo 14 Gréfico

14 — Questdo 15
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Modelo de equagdes 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 explicacédo e redugédo dos dados, sendo o primeiro,
relacionado a explicacéo, que consiste em identificar as dimens6es implicitas de
um determinado dominio (por exemplo inteligéncia) que o instrumento em
questdo esta a medir. Neste caso, a analise fatorial pretende identificar as
dimens@es subjacentes que representam 0s construtos tedricos do instrumento.
Para alcancar este fim, a analise fatorial usa a matriz de correla¢bes ou a de
covariancias entre as variaveis mensuradas. O segundo uso de analise fatorial
exploratdria esta relacionado com a reducédo de dados. O objetivo da reducéo de
dados é descobrir ponderacfes 6timas para as variaveis mensuradas, de modo a
que se reduza um grande conjunto de varidveis 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
exploratdria de itens (Haynes, Richard & Kubany, 1995).

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

Para tal, € necessario realizar uma andlise prévia ou exploratdria de
itens de modo a assegurar que os itens construidos para medir um determinado
construto comum tenham correlacbes moderadas entre eles. Se um item néo
mostra, pelo menos, uma correlacdo moderada (por exemplo, r = 0,20) com 0s
outros itens do construto, o item provavelmente terd um desempenho pobre
numa anélise fatorial.

Existem varios critérios para determinar o nimero correto de fatores a
serem extraidos. O critério mais comumente considerado é 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 reducdo atraves da andlise de componentes
principais, de onde se obteve uma defini¢do do constructo com as seguintes
questdes: IE5, 6,7, 14e 15e GC5, 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 correlagbes 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 anélises exploratdrias.

Contudo, a anélise fatorial ndo é utilizada somente para analise exploratoria e €

também frequentemente utilizada para confirmar hipoteses de varios tipos.

Na andlise fatorial confirmatdria é testado se a estrutura fatorial tedrica
se adequa aos dados observados. A analise 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 equacfes estruturais,
(SEM, do inglés Structural Equation Modeling) (Bollen, 1989). E uma
metodologia particularmente adequada ao estudo de fenémenos complexos que
envolvem uma grande diversidade de fatores. Assim, € muito aplicada no estudo
de fendmenos sociais pela necessidade de adotar consideracGes de natureza
abstrata. E uma técnica de analise estatistica multivariada muito geral que é
amplamente utilizada em ciéncias sociais e comportamentais. Geralmente
envolve uma combinacdo de técnicas de analise fatorial confirmatoria e
regressao linear multipla com o objetivo de analisar a relagédo estrutural/causal
entre grandezas mensuraveis e construtos latentes. O principal objetivo é
determinar e validar um processo causal ou modelo proposto. Portanto, é 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 populacdo que
gerou a amostra. Temos uma matriz de covariancia que serve como n0SsO
conjunto de dados, a qual é baseada na amostra recolhida. A questdo empirica
do SEM §é, portanto, se 0 modelo proposto produz uma matriz de covariancias
que é consistente com a matriz covariancias amostral.

O interesse de um modelo de equacdes 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 validagdo que dirdo se 0 modelo € adequado ou ndo, ha
muitas perguntas que podem ser respondidas usando este modelo.

Figura 5 — Modelo de Equag0es Estruturais

Fonte: Elaboracdo dos autores(2022)
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IE15 - Fico feliz quando um colega recebe um elogio

IE5 - Motivo-me a mim mesmo imaginando os bons . .
resultados das tarefas que desempenho @

Inteligéncia

emocional IE6 - Facilmente reconheco as minhas .
emocodes quando as vivencio

|IE7 - Olhando para as expressoes faciais, .
reconheco o que as pessoas estdo a sentir @

IE14 - Esforco-me por compreender o ponto
de vista das outras pessoas

GC5 - Ignoro o conflito
GC8 - Tento impor os meus interesse

Gestio de conflitos) GC10 - Levo em conta os interesses comuns

GC11 - Procuro uma solucao do agrado de todos

GC13 - Levo em consideracao a opinido de ambas as partes

X

GC15 - Cedo um pouco porque vou retirar beneficios no futuro

Chi-square/df=1,624

Nos modelo de equacdes estruturais obtido verifica-se que existe uma
relagdo significativa (validada por qui quadrado/df, confiabilidade composta e
variancia media extraida) cuja relacdo é negativa e fraca (-12%) entre a
inteligéncia emocional e a gestdo de conflitos. Podemos também verificar que
para ambos 0s construtos o traco latente para cada questdo é maior quando os
participantes respondem 5 “sempre” na escala de Likert.

Podemos aferir que para o construto Inteligéncia Emocional a questao
do questionario com maior correlagdo para o restante construto € a IE7 (Olhando
para as expressoes faciais, reconheco 0 que as pessoas estdo a sentir) com 0.82
e a questdo com menos correlagdo é a IE5 (Motivo-me a mim mesmo
imaginando os bons resultados das tarefas que desempenho) com 0.38.
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Para o construto da Gestdo de Conflitos a questdo com maior correlacdo é a
GC10

(Levo em conta os interesses comuns) com 0.82 e a que obteve menor correlagéo 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 é a
inteligéncia emocional menor é a gestdo de conflitos.

Com o modelo de equagdes 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 distribui¢do é
necessario aumentar o grau de liberdade sendo a relacdo entre ambos
diretamente proporcional. Isto €, quanto mais aumentar o grau de liberdade mais
acurva de distribuicdo serd normal. Em amostras pequenas como os deste estudo
desenvolvido, esta escolha de qui-quadrado/df permite assim obter uma
distribuicdo mais proxima da normalidade.

Os outros indicadores, variancia média extraida (VME) e confiabilidade

composta (CC), estdo 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 € explicada.

Por sua vez, a confiabilidade mede a consisténcia interna entre 0s
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 exploratorias valores acima de 0,60 também
séo 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 questfes
em estudo.

Discussao dos resultados

Apos a recolha dos dados, anélise e interpretacdo dos mesmos, iremos proceder
a discussdo dos resultados. Esta fase tem como objetivo a procura do sentido
mais amplo das respostas, e para isso € necessaria uma descri¢do das variaveis
em estudo e suas relacdes, além da analise das hipdteses elaboradas.

Desta forma pretendemos obter respostas o0 mais proximas possivel da

tematica em estudo de acordo com o objeto e objetivos ja definidos, e também
as questdes previamente levantadas, pretendemos ainda testar a hipdtese
formulada. Assim, o objeto deste estudo é entender o nivel de importancia da IE
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e das emocdes na gestdo de conflitos. O objetivo geral deste estudo é entender
qual a percecdo que 0s sujeitos possuem das suas emocOes, e dos outros
intervenientes, numa situacao de conflito. A questéo 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 emocoes, perante situactes de conflito em ambiente laboral. As variaveis em
estudo sdo: a inteligéncia emocional, a gestdo de conflitos e as emocdes. A
hipdtese elaborada € a seguinte: [J 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 o questionario da gestdo de conflitos.
Apos esta exposicado, retiramos as respetivas elagdes, tendo por base os autores
explanados no corpo do texto. E nossa pretenséo tentar explicar as descobertas,
a luz do que é conhecido de trabalhos anteriores, bem como, através do suporte
dos métodos escolhidos para esta investigacao.

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

As questdes 1 e 8 estdo 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 proprias emocdes, este
reconhecimento é uma das caracteristicas de quem sabe usar a sua inteligéncia
emocional. Ter a percecdo do gque se sente e porque o sente, € 0 primeiro passo
para conseguir moderar e controlar as suas emo¢des. Segundo Goleman (2018),
os impulsos fazem parte da natureza humana e como tal, sdo dificeis de
controlar, no entanto as emocBGes podem ser controladas através de uma
aprendizagem de nds mesmos. A inteligéncia emocional ndo é uma capacidade
inata da personalidade dos individuos, no entanto qualquer um de nos, 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 sao 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 emocgdes dos
outros, o que revela empatia. A questdo 4 “Estou atento as mensagens nao-
verbais” recebeu respostas na maioria no item “Frequentemente” o que nos leva
a pensar que os respondentes possuem uma percecdo bastante acentuada no que
respeita a detetarem alteracbes comportamentais no outro individuo.
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A questdo 14: “Esforgo-me por compreender o 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 Organizacdo ou
seja, leva em consideragéo a opinido dos outros colegas de trabalho, o que resulta
num consenso e consequentemente, menos probabilidades que ocorra uma
situacdo de conflito. A Questao 15: “Fico feliz quando um colega recebe um
elogio”, teve respostas muito uniformes, o nimero 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 relagGes sociais, caracteristicas de quem sabe fazer
uso da sua inteligéncia emocional.

De seguida apresentamos o resumo dos resultados ao questionario de
gestdo de

conflitos.

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

As seguintes questdes: “ Estou disponivel para ouvir a outra parte”,
“Exponho o problema procurando uma solu¢ao”, “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 gestdo das relacdes, estas aptiddes sdo
essenciais na interagdo 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 sdo favoraveis a que exista um bom ambiente
de trabalho. Este fator também é mérito da Organizacdo em questdo. E de
salientar, por parte da direcdo e principalmente da Diretora técnica, uma boa
capacidade para gerir conflitos. Segundo Neto (2005), as empresas que nao
tenham capacidade de realizar uma boa gestéo de conflitos, correm o risco de
prejudicar o ambiente organizacional, uma vez que 0 ambiente de uma empresa
depende da satisfacdo dos seus colaboradores.

O objeto deste estudo tem como finalidade compreender o nivel de
importancia da IE na gestao de conflitos, infere-se dos resultados obtidos através
dos gréficos analisados, que os colaboradores desta organizacdo ao fazerem uso
da sua IE, demonstraram possuir qualidades que lhes permitem minimizar a
possibilidade de ocorrer conflito.
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No que respeita ao objetivo geral deste estudo, é nossa intencéo
entender se os individuos desta organizagdo demonstram competéncias
relacionadas com caracteristicas da IE e, se as aplicam em situac@es de conflito.
Na observagdo dos graficos 1 e 3, estd patente que os inquiridos tém percecao
das emoc0es sentidas e sdo capazes de percecionar as emog¢0des dos outros, antes
mesmo de estes as demonstrarem. Esta capacidade permite evitar ou atenuar
situacOes de conflito e é uma das caracteristicas importantes da IE. Deduzimos
que o objetivo geral deste estudo foi demonstrado.

A questdo principal colocada nesta investigacdo ¢ a seguinte: “Qual a
importancia da

inteligéncia emocional na gestao 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 emogdes de
forma a melhorar a nossa qualidade 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 Gestao,
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 ndo é individual, é antes um esfor¢co, como um todo,
enquanto equipa. Neste sentido, a eficicia de um grupo depende da cooperacdo
entre membros, da tolerancia e capacidade que possuir para tolerar opinides
divergentes, se assim n&o for o conflito pode surgir. E nestas ocasies que 0s
dominios da IE devem ser aplicados pelos individuos, como componentes
estabilizadores na gestéo de conflitos.

Nesta fase, consideramos ter obtido respostas 0 mais proximo possivel da
tematica em estudo, em relacdo ao objeto, objetivo e questdo principal desta
investigacao.

Iremos de seguida abordar as hipdteses colocadas.

H1: A inteligéncia emocional ¢ um fator que contribui para a resolugdo do
conflito.

Na analise descritiva em Excel, podemos verificar que existe uma
frequéncia de respostas que podem indicar uma relacdo entre a IE e a GC, mas
no modelo de equacgdes estruturais isto ndo se confirma, antes pelo contrario,
revela que existe uma relacéo 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
reformulacdo, isto porque a opc¢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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Consideracoes 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 & Comunidade (AGAC). E uma
profissdo nobre, voltada para cuidar de quem ja ndo consegue cuidar de si
mesmo, por doenga, 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 dedicacdo e empenho. Nas relagdes interpessoais, em
ambiente organizacional, é normal ocorrer algum tipo de conflito, desta forma
constatou-se que o tipo de conflito existente é o conflito de tarefa e de processo,
considerado por autores como conflitos funcionais. Segundo a viséo
interacionista sobre o conflito, ele é benéfico quando moderado, porque em
excesso pode prejudicar uma organizacao. Reis (2018).

Assim, verifica-se que no decorrer das tarefas, por vezes, surgiam
situacbes de desentendimento, mas que terminavam por ser resolvidas num
didlogo sem grande problema, onde, segundo 0 mesmo autor estamos perante
uma situacdo de Conflito Percebido, ou seja, € a consciéncia que um individuo
tem da existéncia das condicdes que despoletam o aparecimento de conflitos. Se
0s 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). Entéo, podemos depreender
que os colaboradores da ACS sabem usar a sua inteligéncia emocional na gestéo
de conflitos.

A analise descritiva em Excel demonstra que existe uma frequéncia de
respostas que podem indicar uma relacdo entre a IE e a GC, sendo assim,
podemos considerar que 0 objetivo desta investigacdo, em entender a
importancia da IE na GC, ndo esta errado na sua concec¢do, apesar de apenas
podermos inferir resultados, julgamos que podera servir como ponto de partida
para futuras investigagoes.
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