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RESUMO

A inteligéncia emocional (IE) € um assunto da atualidade, estudado para
melhorar o desenvolvimento mental e emocional das pessoas, para que as
mesmas tenham sucesso em sua vida académica, pessoal e profissional,
controlando suas decisdes em situacdes adversas, tomando decisdes assertivas
e racionais, além de decisivas em toda a vida. O objetivo geral do presente
trabalho é apresentar a importéncia da inteligéncia emocional nos atendimentos
realizados nas instituicbes financeiras brasileiras. Metodologicamente, a
pesquisa foi baseada em revisdo bibliografica sobre o assunto e pesquisa
documental. Uma pesquisa bibliografica feita em materiais ja publicados, em
livros, artigos, teses e dissertacbes nas bases de dados ScieLO e Google
Académico, procurando trazer os principais conceitos relacionados ao objetivo
geral da pesquisa. Nao ha garantias absolutas, nem mesmo a pretensao de té-
las. Reforga-se, porém, uma crencga, principal motivacao deste trabalho, a bola
que cria o comecgo, aquela forgca que move outras forgas, que a Inteligéncia
Emocional é uma ferramenta de transformagao. Concluiu-se por meio de uma
rica contribuicdo de autores que, foram demonstradas diversas formas pelas
quais a Inteligéncia Emocional influencia as relagdes humanas no setor bancario.
Também foram apresentados diversos aspectos do setor bancario e nesses
aspectos foi mostrado como a Inteligéncia Emocional funciona como ferramenta
de desenvolvimento humano e de relacionamento: criar empatia, consciéncia da
interdependéncia, despertar para a responsabilidade e autoconsciéncia,

reconhecendo o outro como sujeito da nossa identidade.

Palavras-chave: Inteligéncia emocional. Atendimento ao cliente. Gestédo de
pessoas.



1 INTRODUGCAO

A inteligéncia emocional (IE) € um assunto da atualidade, estudado para
melhorar o desenvolvimento mental e emocional das pessoas, para que as
mesmas tenham sucesso em sua vida académica, pessoal e profissional,
controlando suas decisdes em situagdes adversas, tomando decisdes assertivas
e racionais, além de decisivas em toda a vida (Cury, 2008).

No ramo de negdcios € grande a preocupagao, como as escolhas de
novos funcionarios sao determinadas pelo quociente de inteligéncia (fator que
torna a sabedoria humana) e suas habilidades de negdcios. Na escola, a
inteligéncia cognitiva sempre desempenhou um papel dominante. No entanto, foi
reconhecido que o quociente de inteligéncia (Ql) ndo fornece poder para as
pessoas terem sucesso em todas as suas vidas. Muitas criangas, com
pontuagdes altas de QlI, falharam na fase adulta, além de profissionais em cargos
de lideranga, que foram empregados por seu alto QIl, acabaram demitidos,
devido a falta de independéncia e autoconhecimento emocional, desconhecendo
as emogodes do outro que cerca suas vidas (GOLEMAN, 2001).

Por algum tempo, na area de educagao, em empresas e na vida social,
vem crescendo um movimento que requer algo superior para descrever o
sucesso das pessoas em suas vidas pessoais e profissionais. Tal movimento
apresenta a inteligéncia emocional, popularizada em 1995 pelo Dr. Daniel
Goleman (MAXIMIANO, 2002).

Posto isto, o trabalho tem como questao problema: Como a inteligéncia
emocional pode impactar no atendimento no setor bancario?

O objetivo geral do presente trabalho é apresentar a importancia da
inteligéncia emocional nos atendimentos realizados nas instituigbes financeiras
brasileiras.

Como objetivos especificos, tem-se: definir a inteligéncia emocional;
conceituar gestdo de pessoas; apresentar modelos de atendimento ao cliente;

contextualizar o setor bancario.



A razdo académica para a realizacdo da presente pesquisa consiste em
contribuir com um material teérico com base em uma pesquisa bibliografica, de
modo a oferecer novas informacdes e detalhes cientificos para novos
académicos sobre o estudo da inteligéncia emocional. Se justifica a pesquisa
pelo fato de a mesma buscar contribuir para que as pessoas tenham consciéncia
da importancia do tema para seu crescimento profissional e pessoal, ajudando a
educacédo das criangas até os relacionamentos em organizagdes. Por ultimo, a
justificativa considera a relevancia da pesquisa ao passo em que os resultados
servem de base para a identificagdo de lacunas da inteligéncia emocional para
gestores, permitindo uma melhor formagao profissional e possibilitando o

autoconhecimento dos profissionais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Inteligéncia Emocional

A inteligéncia emocional € um campo de estudo dentro da psicologia que
estuda capacidade humana de gerar emogdes. Desse modo, orientam as
decisbdes que tomamos e como enfrentamos nossos desafios diarios.

Ainteligéncia emocional visa o autocontrole sobre as emogdes, buscando
de forma adequada como serdo expressadas.

De acordo com Girotto (2008, p. 18) “a inteligéncia emocional é a
capacidade de perceber e exprimir a emocdo, assim como assimila-la,
compreendé-la, raciocinar com ela e saber regula-la em si e nos outros.”

Goleman (1997) interpreta a emogdo como sendo um sentimento e os
raciocinios dai derivados, estados psicologicos e biologicos, e o leque de
propensdes para a acao. Ha centenas de emocgdes, incluindo as respetivas
combinagdes, variagdes, mutacdes e tonalidades. Na realidade, ha muito mais
subtilezas de emocao do que nds temos palavras para descrevé-las.

A inteligéncia emocional como ja conceituada, pode ser desenvolvida ao
longo do tempo. Desse modo, um programa para desenvolver a inteligéncia

emocional uma pessoa, precisa cumprir as seguintes etapas: relacionar as



principais competéncias comportamentais desta pessoa em relagdo ao seu
contexto pessoal e profissional, fazer uma avaliacdo destes comportamentos,
comparando o grau atual destas competéncias, com o grau desejavel naquele
contexto, executar um treinamento em relacdo aos comportamentos pouco
desenvolvidos com agdes praticas, controlar os resultados até conseguir atingir
as metas pretendidas. Depois de saber quais os pontos fortes e as limitagdes, a
pessoa deve ser orientada a desenvolver as competéncias comportamentais que
mais estdo prejudicando seu desenvolvimento pessoal e profissional.
Habilidades como empatia, flexibilidade, espirito de lideranca, poder de
persuasao, motivacdo, comunicagao e relacionamento interpessoal, entre
outras, deve fazer parte do programa de desenvolvimento de sua Inteligéncia
Emocional. E preciso que a pessoa fagca uma planilha com as competéncias que
precisa desenvolver e aproveite todas as situagcdes de sua vida pessoal e
profissional para pratica-las (DUTRA, 2016).

No ambito organizacional, os gestores que compreendem a importancia
da IE tém mais éxito com seus funcionarios, pois através dessa habilidade é
possivel ser assertivo na tomada de decisdo. A capacidade de lidar com as
emocoes e a do proximo sdo bem complexas, mas nao impossivel, por isso os
melhores resultados dentro das organizagdes sdo consequéncia da inteligéncia

emocional dos seus respectivos lideres e colaboradores.

2.2 Gestao de Pessoas

Com a globalizagdo nos ultimos anos a gestdo de pessoas tornou-se
crucial para as organizagdes, pois atraves dela € possivel alinhar com os
colaboradores uma maneira assertiva de manter o ambiente organizacional
saudavel e produtivo, dessa forma garantindo uma vantagem competitiva diante
seus concorrentes.

Dutra (2016, p. 17) define gestdo de pessoas como “um conjunto de
politicas e praticas que permitem a conciliagdo de expectativas entre a
organizagao e as pessoas para que ambas possam realiza-las ao longo do

tempo”.



Gestao de pessoas € o conjunto de politicas e praticas definidas de uma
organizacao para orientar o comportamento humano e as relagdes interpessoais
no ambiente de trabalho. A expresséo gestao de pessoas surgiu em substituicdo
da administragcédo de recursos humanos, que € o termo mais comum usado para
definir as maneiras de relacionar-se com as pessoas nas organizagoes.

De acordo com Gil (2012), Gestao de pessoas € a fungao gerencial que
visa a cooperacao das pessoas que atuam nas organizagdes para o alcance dos
objetivos tanto organizacionais quanto individuais. Constitui, a rigor, uma
evolugdo das areas designadas no passado como Administragdo de Pessoal,
Relacdes Industriais e Administragao de Recursos Humanos. Essa expressao
aparece no final do século XX e guarda similaridade com outras que também
vém popularizando- se, tais como Gestao de Talentos, Gestdo de Parceiros e
Gestao de Capital Humano.

Conforme Fidelis (2014, p. 110), “ndo ha duvidas sobre a importancia dos
investimentos em a¢des estratégicas que valorizem a presenga do ser humano
no ambiente de trabalho”.

Dessa forma pode-se dizer que a gestdo de pessoas € essencial dentro
das organizagdes, pois visa identificar estratégias que auxiliam gerenciar e

desenvolver seus respectivos colaboradores.

2.3 Atendimento ao Cliente

Entender a necessidade do seu publico, responder suas demandas e ter
uma abordagem correta sdo algumas caracteristicas do atendimento ao cliente.
As empresas necessitam oferecer uma experiéncia Unica e agradavel em todos
seus atendimentos. Dessa forma a qualidade do atendimento pode ser um fator
decisivo entre as empresas, e pelos seus respectivos consumidores Kotler Keller
(2012, p.150) “defendem o quanto € necessario despertar no cliente a confianga
e a credibilidade através do primeiro contato.”

Para Santos (2007 p. 1), “o atendimento € considerado fator determinante
na empresa para a conquista e manutencao de novos clientes, transformando-

se numa atitude fundamental para a sobrevivéncia das proprias empresas.”



A organizacgao que visa satisfazer agradar seu cliente, principalmente os
fixos, conservando seu processo de encantamento desde a entrada e saida da
empresa, so tem a triunfar, pois, ira fidelizar cada cliente atendido. Além disto,
quando um consumidor tem um excelente atendimento, ele cria um padrao de
atendimento no qual usara como referéncia.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), a satisfagao do cliente € um conceito
amplo resultado dos diversos fatores das experiéncias vivenciadas, algumas
vezes na dependéncia de situagdes fora do controle da organizagao prestadora
do servigo. Para melhorar o entendimento, cita-se como exemplos o estresse
vivido pelo cliente enquanto esta a caminho do local ou as condigdes
meteoroldgicas.

O atendimento ao cliente € o elo entre as empresas, entidades e
organizagdes aos seus respectivos publicos, buscando compreensdo, simpatia
e opiniao favoravel da sociedade. Visam principalmente a criagdo, manutencéo,
fortalecimento e consolidacdo da sua imagem. (RIZZI; SITA, 2012)

No entanto compreende-se que para ter superioridade nos atendimentos
diante seus concorrentes, € de suma importancia que as organizagdes invistam
nos seus colaboradores. Tendo funcionarios adequadamente preparadas para

os atendimentos, proporcionando a cada consumidor um servigo inigualavel.

2.4 Gestao do Encantamento

A Disney é referéncia quando o assunto € encantamento, sua assinatura
€ proporcionar aos seus convidados, como chamam seus clientes uma

experiéncia unica de ter ido ao um lugar magico.

E uma chance de conquistar ou perder um cliente. Tentamos fazer que
os nossos membros de elenco sintam que fazem parte da familia, que
compartilham uma herancga especial, que cara fechada, indiferenca ou
um papel de bala jogado no chao representa uma intrusdo no mundo
magico que 0s nossos parques tematicos sdo projetados para criar.
(DISNEY INSTITUTE, 2001, p.64).

Nos ultimos anos, corporagdes por toda parte perceberam que os seus

colaboradores sao os seus ativos mais importantes dentro das organizagdes. Em
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muitos casos, os funcionarios estao frente a frente, e mesmo quando nao estéo
cara a cara com os clientes, influenciam na operagao dos processos.

O atendimento de qualidade prestado pela Disney diz muito sobre a forga
de trabalho, dos meus membros e elenco. O trabalho em equipe faz parte da
filosofia da empresa, a ideia € que todos trabalhem como um time, de forma
integrada, na criagdo de um clima agradavel divertido e informal, tornando o
espetaculo tranquilo e magico (NADER, 2009).

Ou seja, é preciso ter as pessoas corretas para executar essas boas
praticas e procedimentos, do contrario, seria como um time de basquete ter uma

excelente estratégia, mas com péssimos jogadores.

2.5 Setor bancario

Segundo De Almeida et al. ( 2012), o Sistema Financeiro Nacional (SFN)
foi formado com o inicio do Banco do Brasil, em 1810. Em 1964, foram criados
o Conselho Monetario Nacional, o Banco Central da Republica do Brasil, o Banco
Nacional do Desenvolvimento Econdmico. A regulagcdo das instituicbes €
realizada pelo 6rgao deliberativo que € o Conselho Monetario Nacional, é
composto por: Banco Central do Brasil, a Comissao de Valores Mobiliarios, a
Superintendéncia de Seguros Privados e a Secretaria da Previdéncia
Complementar.

As instituicdes financeiras diversificaram bastantes seus produtos e
servigos oferecidos, por exemplo os seguros, titulos de capitalizagao,
empréstimos, abertura de contas, cartdes de crédito etc. No dia a dia € possivel
ter acesso a outros servigos bem simples para os consumidores.

Através da digitalizagdo dos saldos existentes nas cartelas, foi possivel
emitir listas de saldos das contas bancarias dos clientes. Apds receber depdsitos
ou efetuar pagamentos, o caixa pagador, buscava em outro relatério o digito da
conta de cada cliente e anotava o saldo de cada conta. Por fim, o processo de
conferéncia era realizado pela maquina no momento da perfuragcado do cartao de
langamentos. (AZEVEDO, 2010)
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O setor bancario € uma oportunidade de conhecer pessoas e interagir com
elas. Da forma como a sociedade moderna se organizou e continua a se
organizar apdés a modernidade, todas as pessoas, de todas as classes sociais,
de todos os credos e de todas as teorias, tém um lugar comum: o sistema
bancario. Mesmo por motivos ou interesses e motivagdes diferentes, como ja foi
dito, todo mundo tem que recorrer ao banco em algum momento da vida. Isso
nos mostra que o ambiente de trabalho bancario, como setor social, cria uma
boa oportunidade de relacionamento social. Por isso enfatiza a importancia do
preparo adequado de seus agentes, da aceitacdo e da criacdo de
relacionamentos relevantes e eficazes no sentido da motivagao humana.

Pessoas, homens e mulheres, jovens e idosos, trabalham em agéncias e
cargos de bancos, com a mesma dignidade e sonhos de todos no mundo. Eles
tém os mesmos sonhos, aspiragdes, atividades de vida, familias, crencgas,
alegrias e tristezas. Tem metas e objetivos, também acontece em escolas,
faculdades, universidades, empresas comerciais e industrias. Como em tudo, ha
pessoas que estdo construindo uma carreira profissional, aprendendo e se
desenvolvendo, ajudando outras pessoas e, como em qualquer uma dessas
outras areas, ha pessoas que nao se importam! Igualmente em todos os lugares.
Se, por outro lado, o desenvolvimento da inteligéncia, do conhecimento
sistematico e do conhecimento académico, passa pela pesquisa universitaria, de
certa forma, o desenvolvimento da economia e a estabilidade financeira das
cidades e vilas, dos estados e do pais, passa pelo sistema bancario.

A ideia de interdependéncia, que ¢é a ideia justamente no sentido de nao
estar ligada ao pensamento filosofico ou a qualquer outro, é o que nos leva a
esta forma de pensar. Enquanto gastamos tempo e energia competindo uns com
os outros e nos exaurindo, destruimos nossos relacionamentos e oportunidades
de nos relacionarmos como seres interdependentes, deixando para tras o fato
maior de sermos seres interdependentes. A colaboragdo é a nossa ponte que
nos une e nos inspira. Quando vemos um pequeno riacho, por onde corre uma
corrente de agua, aparentemente fragil e impotente, nem sempre pensamos que
ele faz parte de um sistema formado por muitos outros rios e juntos formam um

oceano do seu tamanho. Da mesma forma, quando conhecemos a nascente, de
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onde vem aquele fragil riacho, ndo vemos a grandeza, mas somos tocados por
um sentimento de deslumbramento que nos diz: aqui embaixo e la adiante, ha
algo grande. E o mesmo com a humanidade. Sozinhos, isolados, individualistas,
competitivos, frageis e provavelmente insuperaveis. Mas se nos vemos como um
grupo, como uma equipe e protegemos os interesses comuns, € nos vemos
como pessoas interdependentes, somos fortes, somos um oceano.

Como discutido anteriormente, os fenébmenos diretamente relacionados a
nossa experiéncia de dor e prazer estdo sujeitos a lei da interagao e, portanto,
dependem de causas e condi¢des. Se ha uma causa, os efeitos sao visiveis e
mudam, causam e frutificam. Entdo ha uma espécie de reagdo em cadeia - é
como jogar sinuca, onde uma bola bate na outra, que bate na outra e assim por
diante. Essa lei da interdependéncia € muito poderosa. Surgem experiéncias
inesperadas; como uma pequena causa que causa grandes mudancgas e
transformacdes. Essa € a definigcdo da lei da dependéncia (LAMA, 2004).

Os resultados que virdo dependem das causas que se vé, como aquelas
que moverao as bolas certas para bater umas nas outras e, finalmente, os
objetivos sdo alcancados conforme planejado. E importante lembrar que
ninguém pode jogar uma partida de bilhar sozinho. Sem o outro, ndo se esta
jogando e, se insistir em mover as bolas na mesa, ndo podera mudar nada.
Porém, é muito importante lembrar que, em se tratando de oportunidades e
crescimento, em determinadas fases do jogo ou em determinadas situacbes da
vida, pode-se ser uma das bolas que precisa ser capaz de acertar outra bola, da
maneira certa, para que o jogo continue e seja a causa que traz o resultado
desejado. O taco, o batedor, a bola e a mesa estdo sempre relacionadas com o
resultado final. Se um deles n&o concordar em cooperar, nao teremos motivo e,
sem motivo, também n&o teremos resultado.

Relacionamentos e habilidades interpessoais que destacam o setor
bancario como um local de desenvolvimento humano. Além disso, € a mesma
capacidade de se relacionar e reconhecer a interdependéncia entre as pessoas
que trabalham no setor bancario que as torna bem-sucedidas e, portanto,
atingem seus objetivos. E, dizemos, agora com mais certeza do que no inicio

deste estudo, a Inteligéncia Emocional, que € entendida como um meio de
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desenvolvimento do poder coletivo que possibilita a superacdo de obstaculos e

nos leva ao alcance dos objetivos planejados.

3 METODOLOGIA

Metodologicamente, a pesquisa foi baseada em revisdo bibliografica
sobre o assunto e pesquisa documental. Uma pesquisa bibliografica feita, em
materiais ja publicados, em livros, artigos, teses e dissertacfes nas bases de
dados ScieLO e Google Académico, procurando trazer os principais conceitos
relacionados ao objetivo geral da pesquisa.

Para selecionar os estudos, 0s seguintes critérios de inclusdo foram
adotados: artigos disponiveis sobre a tematica, publicados entre janeiro de 2000
e janeiro de 2022, na lingua portuguesa e inglesa. Os critérios de exclusao se
referem aos estudos publicados em anos anteriores a 2000 e repetidos em mais
de uma base de dados, de modo a serem contabilizados apenas uma vez.

Segundo Vergara, (2009 p. 43) “pesquisa bibliografica é o estudo
sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas,
jornais, redes eletrbnicas, isto €, material acessivel ao publico em geral.”

Segundo Guerra 2014:

Na abordagem qualitativa, o cientista objetiva aprofundar-se na
compreensédo dos fendmenos que estuda — ag¢bes dos individuos,
grupos ou organizacbes em seu ambiente ou contexto social —,
interpretando-os segundo a perspectiva dos préprios sujeitos que
participam da situacdo, sem se preocupar com representatividade
numérica, generalizacbes estatisticas e relagdes lineares de causa e
efeito. (GUERRA, 2014, p.11).

A pesquisa qualitativa, busca agregar conhecimentos através de
percepcdes e resultados. Sendo assim, a abordagem qualitativa aponta as
perspectivas de cada autor.

Ainda na pesquisa qualitativa, a interacdo entre o objeto de estudo e o
pesquisador, o registro de dados e/ou informacgdes coletado, e a interpretacéo e
explicacdo do pesquisador, sdo elementos fundamentais em um processo de
investigacdo (GUERRA, 2014).
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4 ANALISE E DISCUSSAO

Para consolidar o presente trabalho e atender o objetivo geral deste
trabalho, foi apresentado um estudo de caso sobre o tema, publicado no site

Anpad Spell (www.spell.org.br/).

O estudo de caso coletado foi qualitativo e foi elaborado na geréncia de
apoio do exterior do Banco do Brasil, divulgou algumas informacbdes em
associagao a qualidade de vida no trabalho e inteligéncia emocional.

A entrevista foi feita com um gerente, alguns dados sobre o ambiente do
trabalho foram informados: a gestao local esta enfrentando algumas mudangas
para melhoria de fungdes. Dessa forma, os colaboradores estdo sendo
pressionados a executar os prazos, o ambiente de trabalho n&o esta positivo, ou
seja, um clima ruim afeta o desempenho dos colaboradores, trazendo como
consequéncia desmotivagao, conflitos, perda de qualidade, perda de foco etc.

Com intuito de concretizar o trabalho, o estudo aplicou um teste em forma
de questionario, para investigar o nivel de inteligéncia emocional, aos
funcionarios que trabalham na geréncia do Banco do Brasil. Os dados coletados
com o teste serdo mostrados seguidamente.

Em uma classificagdo de potencial baixo a sete e potencial alta de praticar
a inteligéncia emocional, o grupo estudado esta no nivel cinco. O quadro abaixo

expode a soma das respostas dos colaboradores.

Tabela 01- indice de capacidade de aplicar a inteligéncia emocional.

Capacidade de aplicar a Inteligéncia Emocional

_Capacidade bah@a ] Capacidade alla
Nivel 1 2 | 3 1 | 5 6 7
Somatério do [
nomero de
resposlas 7 26 ; 48 108 : 188 174 79
% 1,11% | 4,13% | 7.62% | 17,14% | 29,84% 27.62% 12,54%

Fonte — Landim, 2009. Disponivel em: http://www.spell.org.br/
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Grafico 1 — indice de capacidade de aplicar a inteligéncia emocional

200 59 845, 30,00%
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o +——hilp [ l + + + + + 0,00%
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Nivel de caparidade

Fonte — Landim, 2009. Disponivel em: http://www.spell.org.br/

Para LANDIM (2009), os valores foram semelhantes e menores que
quatro sao escassos. O grupo entrevistado encontra-se em nivel cinco, tera de
desenvolver essa habilidade que apresentam numeros abaixo e atingir um nivel
mais alto, isto é, alcangar nivel sete em que mostra nivel elevado de inteligéncia
emocional.

LANDIM (2009), observou os dados do estudo e concluiu que os
bancarios da geréncia regional do apoio ao exterior do Banco do Brasil
apresentam um nivel baixo de controle referente a inteligéncia emocional. Desse
modo, pode-se afirmar que os funcionarios nao estao instruidos a lidar com suas
respectivas emogdes. O que ocasionou o indice mediano de competéncia de
usar a inteligéncia emocional.

A inteligéncia emocional traz diversos beneficios para as organizacoes,
pode-se pensar nos conhecimentos, habilidades e atitudes que n&o sao tao
essenciais para os profissionais bancarios no momento, mas que pode ser
fundamental em futuro préximo. Nesse contexto, as empresas e os lideres
passaram a buscar pessoas que possam desempenhar a tarefa de forma eficaz
de forma técnica, mas também com outras competéncias.

Existem varios exemplos de lideres de grandes e renomadas empresas
no mercado mundial que se utilizam da inteligéncia emocional em suas tomadas
de decisdo. Jeff Bezos, CEO da Amazon, utiliza a inteligéncia emocional para

atender os desejos e as perspectivas a longo prazo de seus clientes,
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considerando os relacionamentos e a estratégia de negdécios. Ana Mulally, CEO
da Ford, conhecido pela paciéncia e pessoalidade com seus colaboradores,
envia aos seus funcionarios notas escritas pelo préprio, elogiando seus
trabalhos, de modo que cada colaborador se sente como parte integrante do
ambiente e ndo apenas uma ferramenta. Indra Nooyi, CEO da Pepsi, busca
inspirar seus colaboradores ao projetar sua personalidade irreverente em acoes
gue fazem os funcionarios se sentirem parte da missdao da
Pepsi. (TRANSFORMACAO DIGITAL, 2017).

Com este relato foi possivel demonstrar como a inteligéncia emocional
esta associada a um bom ambiente de trabalho. O que esta bem ligado ao lider.
Um bom lider deve se preocupar com o estado emocional dos que estéo abaixo,
resolvendo amenidades, evitando possiveis complicacdes relacionadas ao
desempenho e produtividade do setor, por exemplo.

Além disso, esse desenvolvimento da uma perspectiva mais estratégica,
uma qualidade vital para todo lider. Portanto, na linha de RH, a empresa deve
buscar e identificar os melhores colaboradores nesse quesito, que visam o
desenvolvimento futuro tanto para eles quanto para sua organizacao.

A inteligéncia emocional é uma habilidade importante em todas as areas
de atuacéo, inclusive no setor bancério, onde o atendimento ao cliente é crucial
para a satisfacédo e fidelizacdo do cliente. A seguir, destacam-se algumas das
razdes pelas quais a inteligéncia emocional é importante no atendimento ao
cliente no setor bancario:

» Empatia: A capacidade de se colocar no lugar do cliente e entender suas
necessidades e emocdes € fundamental para um bom atendimento. Isso ajuda
a estabelecer uma conexdo emocional com o cliente, aumentando a sua
satisfagdo e confianga.

» Comunicacédo efetiva: A habilidade de se comunicar de forma clara e
efetiva € essencial no atendimento ao cliente. A inteligéncia emocional ajuda a
compreender as emocdes do cliente, permitindo que o atendente se comunique
de forma mais adequada e assertiva.

» Controle emocional: Lidar com clientes insatisfeitos, irritados ou

ansiosos pode ser desafiador, mas a inteligéncia emocional ajuda a manter o
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controle emocional nessas situacdes, permitindo que o atendente lide com o
cliente de forma mais racional e eficaz.

* Resolucdo de problemas: A inteligéncia emocional permite que o
atendente lide com situacdes dificeis e resolva problemas de forma mais eficaz,
ja que a habilidade de lidar com as emocdes proprias e dos outros permite uma
analise mais objetiva e uma resposta mais adequada.

* Fidelizacdo do cliente: A habilidade de criar uma conexdo emocional
com o cliente e entender suas necessidades pode levar a uma maior satisfacéo
e fidelizacao do cliente, que pode ser mais propenso a retornar e recomendar o
servi¢co bancario a outras pessoas.

Em resumo, a inteligéncia emocional € uma habilidade crucial no setor
bancario, onde o atendimento ao cliente é fundamental para a satisfacdo e
fidelizacao do cliente. A habilidade de entender e lidar com as emoc¢des do cliente
pode levar a uma melhor comunicacao, resolucao de problemas mais eficaz e
uma conexao emocional mais forte, o que pode resultar em maior satisfacéo do

cliente e sucesso da instituicdo bancaria.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao final desta revisdo de literatura, muitas novas questdes surgiram. O
sentimento mais forte que tem-se € que este € um ponto de partida € ndo um
destino. Também foram anotadas as crengas que nos motivaram a pesquisar
esse tema, ao contrario do que pensavamos no inicio. Notou-se que nao ha
garantias absolutas, nem mesmo a pretensao de té-las. Reforga-se, porém, uma
crencga, principal motivacao deste trabalho, a bola que cria o comecgo, aquela
forca que move outras forgas, que a Inteligéncia Emocional € uma ferramenta de
transformacao. E fazendo as coisas emocionais com inteligéncia que aos poucos
nos transformamos em pessoas em crescimento e humanizamos nosso entorno
e nossas relagdes, e, a partir desse estado, seremos causadores de efeitos e
efeitos de causas nos processos sociais e nas relagées humanas. Em particular,
seremos especialistas em fazer a diferengca no setor bancario, no setor de

oportunidades, desenvolvimento e sucesso pessoal. Porém, ha uma condigao:
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precisamos nos enxergar como pessoas interdependentes. Somos criaturas de
cooperagao, cooperacgdo, aceitagdo e responsabilidade. As mudancas que
queremos no ambiente bancario e nos resultados, seja em produtividade,
alcance de metas ou qualidade de vida, comegam por cada um de nés. Cada um
€ responsavel pelo que se torna. Além disso, ele tem responsabilidades, mesmo
que nao diretamente, ou por tras, do que os outros se tornam. A Inteligéncia
Emocional € muito importante e importante no desenvolvimento das pessoas que
trabalham no setor bancario. Conclui-se por meio de uma rica contribuicdo de
autores e literatura, foram demonstradas as diversas formas pelas quais a
Inteligéncia Emocional influencia as relagdes humanas no setor bancario.
Também foram apresentados diversos aspectos do setor bancario e nesses
aspectos foi mostrado como a Inteligéncia Emocional funciona como ferramenta
de desenvolvimento humano e de relacionamento: criar empatia, consciéncia da
interdependéncia, despertar para a responsabilidade e autoconsciéncia,
reconhecendo o outro como sujeito da nossa identidade. Esperamos sincera e
humanamente que esta pesquisa contribua para o crescimento e
desenvolvimento humano do campo, transformando areas potencialmente
insalubres em uma area que possa ser um local de desenvolvimento de

profissionais pessoas.
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