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Resumo

O funcionalismo publico, financiado por impostos, € crucial na prestacdo de servicos
a comunidade. Este estudo analisa a importancia das soft skills e do atendimento
publico no setor publico. A pesquisa destaca que a qualidade do atendimento e as
habilidades interpessoais afetam a eficiéncia das instituicdes publicas, moldando sua
imagem na comunidade. Investir em treinamento de habilidades interpessoais é
essencial para um servico publico transparente e eficaz. O estudo enfatiza a
necessidade de desenvolver competéncias emocionais e sociais nos funcionarios
publicos, beneficiando a sociedade e a eficiéncia das instituicdes publicas. Em
resumo, reconhecer e cultivar soft skills e um atendimento publico de qualidade no
setor publico tém impactos positivos na sociedade e nas instituicdes publicas.
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Abstract

Public administration, funded by citizens' taxes, plays a crucial role in providing
services to the community. This study analyzes the importance of soft skills and
public service in the public sector. Research highlights that the quality of service and
interpersonal skills directly impact the efficiency of public institutions and shape their
image within the community. Investing in interpersonal skills training is essential for a
transparent and effective public service. The study emphasizes the need to develop
emotional and social competencies in public sector employees, benefiting both
society and public institutions' efficiency. In summary, recognizing and fostering soft
skills and quality public service in the public sector have positive impacts on society
and public institutions.
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1. INTRODUCAO

A questado do atendimento ao publico, tanto no ambito privado quanto publico,
apresenta-se como um desafio organizacional que demanda transformacdes
urgentes a fim de proporcionar qualidade e eficiéncia nos servigos prestados, uma
vez que esses atendimentos tém um impacto significativo na imagem da instituicdo.
Tal situacdo se manifesta de maneira notdria nos diversos canais disponibilizados
para queixas e reclamacdes dos usuarios, onde as criticas direcionadas ao
atendimento, sejam em contextos publicos ou privados, sédo recorrentes. Tais criticas
variam desde a existéncia de filas extensas até a caréncia de empatia por parte dos

atendentes.

Nesse contexto, iniumeros sdo os relatos de individuos que se veem
compelidos a aguardar em filas de consideravel extensdo, seja em reparticoes
publicas ou em empresas privadas. Em alguns cenarios, o atendente, em
decorréncia de um dia adverso ou de inquietacbes pessoais, pode se mostrar
impaciente e manifestar-se de forma incivil. Além disso, é fundamental levar em
consideracdo as Soft Skills, que sdo competéncias comportamentais, ou seja,
atributos pessoais que se fazem necessarios para ser bem-sucedido no local de
trabalho. As Soft Skills, também conhecidas como habilidades interpessoais ou
habilidades comportamentais, configuram-se como um conjunto de tracos de
personalidade, competéncias e atitudes que influenciam substancialmente o modus

operandi no ambiente laboral e na vida cotidiana.

O objetivo primordial deste estudo consiste em coletar dados junto aos
servidores publicos da area de seguranca estadual, a fim de responder a seguinte
problematica: "Quais sdo as principais habilidades de inteligéncia emocional que
condicionam a produtividade?". Além disso, almeja-se esclarecer conceitos
pertinentes ao atendimento e as Soft Skills que apresentam relevancia no ambito
publico. A intencdo é destacar areas que carecem de melhorias na prestacdo de
servicos a comunidade. O procedimento sera realizado por meio da aplicacdo de um
questionario de pesquisa, contendo perguntas sobre as habilidades de inteligéncia

emocional que influenciam a produtividade.

O presente trabalho se fundamenta na necessidade de investigar as questdes

inerentes ao atendimento e a produtividade, particularmente no contexto das soft



skills, com foco especial na esfera publica. O objetivo € analisar se essas variaveis
influenciam aspectos relacionados a imagem da instituicdo, levando em
consideracdo a possibilidade de que experiéncias negativas possam dissuadir
individuos de frequentar ou buscar 0s servigos necessarios. Além disso, busca-se
proporcionar uma perspectiva dos servidores publicos, que, embora possam prestar
um servico de qualidade, frequentemente ndo recebem o devido reconhecimento ou
estimulo. Essa falta de reconhecimento pode impactar seu comportamento e a
prestacao de assisténcia a comunidade.

Adicionalmente, o estudo se propde a contextualizar conceitos relacionados a
gestdo publica, assim como a produtividade, destacando o0s principais aspectos
pertinentes a esses dominios. O objetivo final deste trabalho é identificar os pontos
que podem ser aprimorados em relacdo a problematica em questdo, visando a

exceléncia na prestacao de servicos aqueles que deles necessitam.

2. REFERENCIAL TEORICO

Para alcancar os objetivos deste artigo, torna-se imperativo realizar uma
contextualizacao e reviséo da literatura, abordando teorias e artigos relevantes. Essa
etapa € fundamental para conferir sélida fundamentagcédo técnico-cientifica a este
trabalho. Dessa forma, serdo abordados os seguintes temas: Servico Publico,
Atendimento ao Publico, Comunicacao e Soft Skills, os quais sdo considerados os

pilares para a analise da problematica explorada neste artigo.

2.1 Servigo Publico

A teoria do servico publico nasce das condi¢cdes particulares que séo
proporcionadas essencialmente por mudangas: o surgimento de uma nova posicéao
do Estado e a solidificacdo dos direitos publicos. Nestes direitos estdo inclusos o
acesso a informacao, aos servicos, bem como aos processos de controle social por
meio dos portais de transparéncia que sao fornecidos pelo municipio ou Estado.
Cabe ressaltar que o cidaddo tem participacdo nesse processo, bem como tem
direito aos servicos que sao fornecidos pela instituicdo, pois, de certa forma, os
gastos referentes & manutencdo destes sdo oriundos dos tributos que sdo pagos.

Abaixo segue uma tabela com a distingéo entre os servicos publicos e privados.

Tabela 1: Diferenga entre servigo publico e privado:



Servigo Publico Servico Privado

O Governo é quem presta a todos os cidaddos os A prestacédo de servicos é feita por uma pessoa
servicos publicos. (particular) ou empresa.
Os espacos sdo publicos como: pracas, hospitais, Os espacos sdo privados como: lojas comercialis,
escolas publicas e outros. escolas particulares e outros.
Os servicos sao publicos como: coleta de transporte, . . ) .

. i A . . Os servicos sao privados como: academias, pet
ensino e saude publica, pavimentacao, iluminacao, ;

shops, cinemas e outros.

rede e esgoto e outras.

Fonte: Adaptado de Grillo (2020, p13.)

Desta forma, observa-se que ha diferencas entre a fonte financiadora dos
servigcos, bem como na forma de disponibilizacdo dos servicos, instalacbes e os
espacos. Essa diferenciagcdo € importante para que se possa entender o
funcionamento do servi¢o publico, bem como os servigos que sédo prestados. Neste
sentido, servi¢co publico é todo aquele prestado pela Administracdo ou por quem é
responsavel, sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades
essenciais ou secundéarias da coletividade ou simples conveniéncias do Estado
(GRILLO, 2020, p. 73,74).

A Lei 8.987 traz a importancia da licitagdo em seu corpo, dizendo que “toda
concessao de servigo publico, precedida ou ndo da execucdo de obra publica, sera
objeto de prévia licitacdo, nos termos da legislacao prépria e com observancia dos
principios da legalidade, moralidade, publicidade, igualdade, do julgamento por
critérios objetivos e da vinculacdo ao instrumento convocatério”. Desta forma,
evidencia-se que a concessao e permissdo sao as prestacdes de servico publico

mais importantes dentro do funcionalismo.

Portanto, a Administracdo Publica, que tem a funcdo de administrar os bens
publicos em prol da coletividade, tem o dever imprescindivel de treinar seus
profissionais para que desenvolvam suas atividades de modo a alcancar realmente a
primazia do interesse publico (SANTOS; VICENTIN, 2012). A Gestdo municipal tem
a atribuicdo de garantir qualidade nos servi¢os prestados ao oferecer a oportunidade
de qualificacdo aos atendentes do servico publico, disponibilizando cursos,
treinamentos e novas estratégias para um melhor desempenho funcional das

organizagoes.

Servico Publico é, portanto, toda atividade de oferecimento de utilidade ou

comodidade material destinada a satisfagdo da coletividade em geral, mas fusivel



singularmente pelos administrados, que o Estado assume como pertinente a seus
deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe faca as vezes, sob um regime de
Direito Publico, portanto, consagrador de prerrogativas de supremacia e de
restricbes especiais, instituido em favor dos interesses definidos como publicos no
sistema normativo (MELLO, 2015, p. 671).

Sobre as instituicbes publicas, Moreira; Costa (2005) afirmam que: "As
Instituicdes Publicas, sem davida, precisam ser mais flexiveis, adaptaveis, prontas a
aprender novos procedimentos com agilidade. Precisam ainda ser coerentes com as
aspiracdes das pessoas por autor respeito e autorrealizacdo, possibilitando uma
maior consciéncia profissional e meios para o resgate da autoestima. Da mesma

forma, precisam racionalizar atividades e buscar formas criativas de agir."

Na percepcao de Magalhdes (2001), "Relacdes Interpessoais sdo as trocas,
as comunicacgdes, 0s contatos entre as pessoas. Uns interagindo com 0s outros nas
mais diferentes situacbes que fazem parte da existéncia humana. Ou seja, um
conjunto de normas comportamentais que orientam as interacdes entre membros de
uma sociedade, enfim, sem considerar maiores implicagbes, que s&o fendémenos

corrigueiros, prosaicos e simplérios de gente lidando com gente."

Inicialmente, os servigos publicos foram definidos pela legislagdo como “acéo
dos 6rgaos e das entidades da administracdo publica federal para atender, direta ou
indiretamente, as demandas da sociedade relativas ao exercicio de direito ou ao
cumprimento de dever’” (BRASIL, 2016, art. 2° 1). A operacionalizacdo desse
conceito, entretanto, incorporou a observacdo de sete critérios que deveriam ser
simultaneamente cumpridos. O quadro abaixo detalha cada um desses critérios e

Seus respectivos conceitos.

Tabela 2: Conceitos definidores de servicos publicos:

Critério Definicdo

Obediéncia a um processo hormativo para o atendimento do usuario;
definicdo prévia das regras e dos procedimentos do processo de prestacdo
de um oOrgao responsavel, mesmo que nao o execute diretamente.

(I) Padronizagéo e
Governanca

Atendimento a um usudrio final individualizado, podendo ser uma pessoa

(I T At fisica ou juridica de direito publico ou privado.

Mudanca entre a situacdo do usuario anterior e posterior a prestacédo de

(1) Impacto servico do servico.




(IV) Competéncia Relacionamento entre a prestacdo de servico e atividade-fim da instituicao.

Envolvimento da instituicdo publica com o usuario ou seu representante por

(V) Interacéo . : . . ~
meio de um canal de atendimento, seja ele presencial ou néo.

Encerramento da atividade com a prestagdo de um servigo ou entrega de um
(VI) Suficiéncia de um produto ao usudario, ndo requerendo a complementagéo por processos
posteriores.

(VII) Finalidade Garantia de um direito ou prestacdo de um dever ao usuario.

Fonte: ENAP (2018)

Desta maneira, torna-se imprescindivel proporcionar um atendimento de
qualidade, ndo por mera conveniéncia ou como se estivesse fazendo um favor, mas
sim, considerando que esse atendimento é financiado pela sociedade. Neste
contexto, observa-se que as relagbes, a comunicacdo e a interacdo entre as
pessoas constituem elementos fundamentais do funcionalismo publico, como parte
do compromisso de garantir assisténcia aqueles que necessitam, oferecendo um
servico de alta qualidade. E importante ressaltar que a disponibilidade desse

atendimento é um direito de todo cidadao.

2.2 Atendimento ao Publico

Desde o governo de Getulio Vargas (1930), diversas reflexdes sobre a
administracdo publica no pais tém sido debatidas. A partir desse periodo, comecou-
se a observar o debate e acdes voltadas para a mudanca da conduta que se
pautava pelo extremo legalismo em dire¢cdo a constru¢cdo de uma racionalidade
burocratica, com o objetivo de substituir praticas patrimonialistas. Até a década de
1990, o setor publico passou por vérias transformacfes, influenciadas pelos

diferentes governos que estiveram no poder.

Uma mudanca mais recente envolveu os desdobramentos da Reforma do
Estado em 1990, cujo foco era desburocratizar o modelo de gestdo. As mudancas
propostas visavam a reducdo de hierarquias, descentralizacdo e a énfase na
qualidade, aproximando o funcionario do cidaddo, que passaria a ser tratado como
cliente. Enquanto o modelo burocratico priorizava as organizacdes, o modelo
gerencial introduziu mudancas progressivas nas praticas e valores relacionados a

gestao.



Freitas Jr. (2009) destaca que, mesmo com essas mudancas, resquicios do
patrimonialismo pré-burocratico persistem, como evidenciado pelo nepotismo,
gerontocracia, corrup¢do e pelos sistemas de designagdo de cargos publicos
baseados na lealdade politica. A questdo da corrupgdo, em particular, permanece
um desafio na sociedade e na politica. Apesar das melhorias na forma de gestédo e
no funcionalismo publico, a busca por instituicbes publicas mais inovadoras

continua.

Segundo Cunha Jr. (2004, p. 56), o Estado enfrentava sérias dificuldades
relacionadas a débitos, retencdo de verbas e incapacidade no pagamento do
funcionalismo. O funcionalismo publico € financiado pelos tributos pagos pelos
cidadaos. Isso levanta a questdo de uma possivel falha na distribuicdo dos recursos
financeiros, comprometendo a capacidade de pagamento, bem como 0 excesso de

contratacdes ou concursos publicos.

Churchill (2003, p. 299) destaca a importancia de adequar 0s servicos as
necessidades e desejos dos clientes ou usuarios, garantindo a satisfacdo de suas
necessidades. Kotler (1998, p. 417) afirma que a sele¢éo, treinamento e motivagao
dos funcionarios tém um grande impacto na satisfacdo do consumidor. A sociedade
contemporanea, em especial as empresas, deve se preocupar em satisfazer o

cliente.

Os servigcos prestados devem atender as necessidades reais dos individuos,
proporcionando exatamente o que eles esperam. Além disso, é essencial manter a
qualidade e confiabilidade desses servicos ao longo do tempo. A empatia
desempenha um papel significativo no atendimento, buscando a exceléncia. Frases
cordiais, como "bom dia", "boa tarde", "aguarde um momento”, demonstram ateng&o

e acolhimento, promovendo a imagem positiva da institui¢cao.

2.3 Comunicacao

A comunicacao é, antes de tudo, um processo, um encontro, um momento de
interacdo entre duas intencdes, criando um espaco comum onde ambas as partes
participam e extraem algo novo e inesperado, que nao estava presente em nenhuma
delas. Isso altera o status anterior de ambas as partes, embora as diferencas

individuais permanecam. Portanto, a comunicacdo néo se limita a linguagem, muito



menos a linguagem estruturada e codificada da lingua. Ela vai além disso,

manifestando-se no siléncio, nos olhares e nos ambientes.

Ao longo do tempo, o papel da comunicagdo mudou nas organizac¢des, assim
como a natureza das proprias organizagcbes, devido ao avanco das varias
tecnologias incorporadas aos seus processos. Em qualquer empresa,
independentemente de seu tamanho e setor, a comunicacdo desempenha um papel
fundamental. Conforme afirmam Goodman e Hirsch (2010, p. 56), "a comunicacao &
mais complexa, estratégica e vital para a salude da organiza¢do do que era antes, e

s6 ganhara mais importancia na economia baseada na informacéao”.

Kunsch (1997, p. 55) identifica os principais acontecimentos que levaram ao

surgimento da comunicagéo organizacional:

1. A automacdo proporcionada pelo progresso das industrias, que modificou as

relacBes entre empregadores e empregados.

2. A divisdo do trabalho e a maior especializacdo devido a criacdo de unidades

separadas na estrutura organizacional.

3. O éxodo de pessoas do campo para a cidade para trabalhar como operérios nas

industrias.

4. As facilidades associadas ao regime de produ¢do em massa, que criaram um
cenario de competicdo entre as organizacdes, exigindo mais esforco na

promocao de produtos e servigos.

5. O crescimento tecnoldgico, que tornou os processos de editoracdo e impressao

mais acessiveis, facilitando a producéo de publicacées.

6. O desenvolvimento dos meios de comunicacdo de massa e das industrias
influenciou o comportamento das empresas, que viram a necessidade de

fornecer informagées ao publico.

7. A conscientizagdo do operariado, levando ao surgimento da imprensa sindical e,
consequentemente, da comunicacdo empresarial como resposta a nova

realidade.

O desenvolvimento tecnoldgico expandiu 0 acesso a internet e aumentou a
participacdo e interacdo da sociedade. Isso resultou na disseminacdo mais rapida de

informacdes, tanto positivas quanto negativas, uma vez que noticias falsas também



podem se espalhar rapidamente. A comunicacdo no mundo atual tornou-se uma
ferramenta fundamental para o acesso a informacao, com as tecnologias acelerando
a propagacdo das informacfes e eliminando fronteiras entre estados e paises. A
comunicacdo € uma ferramenta que conecta 0s setores operacionais, taticos e

estratégicos, envolvendo toda a equipe.

Desta forma, fica evidente que a comunicacdo desempenha um papel crucial
no atendimento, especialmente em setores publicos, onde a necessidade dos
cidaddos deve ser atendida de acordo com o que pode ser oferecido. E de suma
importancia demonstrar empatia e cortesia, pois esses valores contribuem para um
bom atendimento e ajudam a manter uma imagem positiva da instituicdo
(Bordenave, 2017).

2.4 Soft Skills

As soft skills sdo habilidades e capacidades que variam de pessoa para
pessoa e afetam a forma como interagimos em grupos, bem como a maneira como
lidamos com nossas proprias emocgbes. O termo é em inglés e se refere a
capacidade agil de alcancar um objetivo. As soft skills séo caracteristicas intrinsecas

gue envolvem aptiddes, destrezas e empenho individuais.

Silva e Nakano (2011) explicam que os tracos da personalidade humana séo
frequentemente usados para resumir e explicar o comportamento de um individuo.
Eles sugerem que a personalidade influencia o comportamento e desempenho

competente em atividades.

De acordo com Goleman (1995, p. 175), a consciéncia das emocdes
desempenha um papel essencial no desenvolvimento da inteligéncia individual. As
soft skills abrangem habilidades de comunicacgéao, relagdes interpessoais, lideranca e
resolucdo de problemas. Viana (2015) considera as soft skills como um diferencial
competitivo, pois a comunicacdo eficaz e a tomada de decisdes assertivas
contribuem para a reducdo da rotatividade e promovem a satisfagcdo dos

colaboradores.

Garcia et al. (2016, p.1) oferecem uma definicdo amplamente aceita de
competéncia como "um conjunto de habilidades, conhecimentos, procedimentos,

técnicas e atitudes necessarias para realizar tarefas profissionais de maneira
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eficiente, resolver problemas de forma auténoma e criativa, bem como colaborar na

organizacéao do trabalho e no ambiente socio-trabalhista”.

Mussak (2003, p. 49) enfatiza que, nos dias de hoje, a busca se concentra
menos na produtividade e mais na competitividade, menos na simples obtencéo de
informacdes e mais no desenvolvimento do conhecimento, e menos no treinamento
e mais na educacdo. Ele identifica oito palavras-chave que descrevem as qualidades
essenciais para o trabalhador do século XXI: flexibilidade, criatividade, informacéo,
responsabilidade, empreendedorismo, habilidades sociais e tecnologia. Estas
caracteristicas sao alinhadas com as necessidades da educacdo para este século,

promovendo um conjunto abrangente de soft skills.

3. METODOLOGIA

Para compreender o tema proposto, este trabalho inicia com um delineamento
de pesquisa, conforme orientado por Gil (2012). Esse delineamento € essencial para
0 planejamento da pesquisa e tem como objetivo observar os fatos e fenémenos
conforme ocorrem na realidade, por meio da coleta de dados, visando compreender

e explicar o problema em sua amplitude.

Essa abordagem permite a andlise de dados obtidos por meio de
levantamento bibliografico, sem a necessidade de uma analise profunda de cada um
desses dados. A coleta de dados compreenderd uma pesquisa bibliografica e
documental, seguida por uma triagem para selecionar apenas o material relevante

para a pesquisa.

A pesquisa bibliografica é necesséria, pois a elaboracdo de uma tese requer a
leitura, andlise e interpretacdo de fontes secundarias, como livros, revistas, relatérios
de pesquisa e doutrinas. A pesquisa documental, por sua vez, baseia-se em fontes
primarias ou documentos, com o objetivo de ampliar a compreensao do tema

proposto.

Essa abordagem esta dentro do campo da hermenéutica, pois, de acordo com
Lakatos (2007), a andalise de documentos deve ser realizada sobre o documento
puro, tal como é. Além disso, esse tipo de pesquisa se concentra em questdes

praticas, contribuindo para transformar o conhecimento em habilidades praticas.



11

Portanto, tanto a pesquisa bibliografica quanto a documental desempenham um

papel importante.

Neste estudo, realizou-se uma pesquisa de campo com profissionais da
seguranca publica da Policia Militar em S&o Luis, Maranhdo, por meio de um
questionario contendo 30 afirmacdes sobre habilidades emocionais. Cada afirmacéao
foi avaliada em uma escala Likert com cinco opcfes: "Concordo totalmente”,
"Concordo", "Indiferente”, "Discordo” e "Discordo totalmente". Essas respostas serao
comparadas com as revisdes apresentadas, buscando trazer os conceitos tedéricos
para a pratica e mensurar os resultados relacionados as soft skills na gestdo de

seguranca publica em Sao Luis, Maranhao.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise apresenta os resultados da pesquisa, extraidos dos dados obtidos
por meio do formulario eletrdnico (programa Microsoft Forms) e aplicado, via
WhatsApp, no periodo 13 a 27 de setembro de 2021, com um total de 100
formularios devidamente respondidos por policiais militares, no qual as redes sociais
foram os precursores para o alcance dos resultados obtidos. A tabela 3 apresenta o
resumo das informacfes sobre perfil do publico-alvo, que sdo necessarias para

verificar possiveis influéncias.

Tabela 3: Perfil da Amostra:

Perfil Genero Freq. (100%) %

. Masculino 86 86%
Género —

Feminino 14 14%

Perfil de Atuacédo Freq. (100%) %
. N Administrativa 40 40%

Area de Atuacao ;

Operacional 60 60%

Perfil Etario Freq. (100%) %
Entre 18 a 25 anos 6 6%
. o Entre 26 a 35 anos 65 65%

Faixa Etaria

Entre 36 a 45 anos 24 24%
Acima de 46 anos 5 5%

Perfil de Instrugéo Freq. (100%) %
Médio completo 20 20%
) N Curso técnico 6 6%

Grau de instrucéo —

Graduacao incompleta 31 31%
Graduacéo completa 43 43%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.
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Na Tabela 3, os resultados da pesquisa indicam que a faixa etéaria
predominante € de 26 a 35 anos, representando um publico diversificado, composto
por jovens e individuos mais maduros. Isso corresponde a um total de 65 respostas,
representando 65% do total de respostas. Em segundo lugar, temos a faixa etéria de
36 a 45 anos, com 24 respostas, correspondendo a 24% do total. Quanto ao nivel de
instrucdo, observa-se que a maioria dos participantes possui uma graduacao
completa, totalizando 43%. Ao analisar a variavel "area de atuagdo", destaca-se o

servigo operacional, com 60 respondentes, representando 60% do total.

Com base nas informacdes apresentadas, podemos inferir que a maioria dos
profissionais da seguranca publica pertence ao grupo etario de adultos, muitos dos
quais tém formacédo académica. Além disso, a predominancia da area de atua¢édo no
servico operacional destaca a importancia de prestar servicos Uteis tanto para os

usuarios quanto para os proprios profissionais.

4.2 Analise das Dimensdes da Pesquisa

A andlise das dimensdes da pesquisa apresenta os resultados segmentados
de acordo com as habilidades da inteligéncia emocional, que incluem empatia,
sociabilidade, automotivacdo, autocontrole e autoconsciéncia. Cada tabela
representa uma dessas habilidades e descreve os percentuais associados a cada
afirmacao, com base nas opc¢des da escala Likert, onde 1 corresponde a "Concordo
totalmente", 2 a "Concordo”, 3 a "Indiferente”, 4 a "Discordo” e 5 a "Discordo

totalmente".

1 2. 3- 4- =

EMPATIA Concordo : . Discordo
Concordo Indiferente  Discordo

Totalmente Totalmente
Reconhec¢o quando uma
pessoa esta com 12,0% 71,0% 10,0% 6,0% 1,0%
problemas.
Identifico as inten¢des de 0 0 0 0 0
uma pessoa logo que 6,1% 63,6% 24.4% 6,1% 0,0%
comeca a falar.
Reconhe¢o como um amigo 0 0 0 0 o
se sente através dos seus 9,0% 59,0% 24,0% 7,0% 1.0%
gestos ndo verbais
Reconhec¢o quando uma

15,0% 54,0% 25,0% 6,0% 0,0%

pessoa esta bem ou nao
pelo seu tom de voz.
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Identifico os interesses das 12,0% 72,0% 12,0% 4,0% 0,0%
pessoas com guem convivo.

Peso que cada escolha 11,0% 64,0% 19,0% 5,6% 0,4%
obteve nesta Pesquisa (%)

Tabela 4 — Empatia
Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Estes itens congrega um conjunto referente a habilidade de identificar sentimentos,
desejos, intencdes, problemas e interesses dos outros, atraves da leitura e
compreensao de comportamentos nao verbais de comunicacdo. Nota-se a questao
de “identificar os interesses das pessoas com quem convivo”, teve 72% de
concordancia, e 12% de concordancia total; 12% sao indiferentes e 5% discordam.
Isto considera que as pessoas querem a sua volta aquelas com ideias e interesses

parecidos, de forma que tenham algo em comum.

1- 5 -

SOCIABILIDADE Concordo 2- 3- . 4.' Discordo
Concordo Indiferente Discordo
Totalmente Totalmente
Relaciono-me bem com 16,0% 41,0% 19,0% 21,0% 3,0%

gualquer pessoa.

Trato alguém que acabei
de conhecer como se 3,0% 23,0% 27,0% 38,0% 9,0%
féssemos velhos amigos.

Faco com que as pessoas

se sintam bem ao meu 18,0% 67,0% 13,0% 2,0% 0,0%
lado.

Encontro alguém

conhecido na maioria dos 11,0% 45,0% 25,0% 19,0% 0,0%
lugares aonde vou.

Fico a vontade entre
pessoas recém conhecidas
Peso que cada escolha
obteve nesta Pesquisa 11% 42,2% 23,6% 20,4% 2,8%
(%)

7,0% 35,0% 34,0% 22,0% 2,0%

Tabela 5 — Sociabilidade
Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Estas questdes descrevem a habilidade de iniciar e preservar as amizades,
relacionar-se bem, ser aceito pelas pessoas, sentir-se bem entre elas e trata-las
com cordialidade mesmo sendo desconhecidas, constituindo a dimensao da
inteligéncia emocional denominada sociabilidade. Na questao “relaciono-me bem
com qualquer pessoa,” 41% concordam, 16% concordam plenamente, ja no item
“faco com que as pessoas se sintam bem ao meu lado” 67% concordam e 18%
concordam totalmente. Ainda que isso seja uma questdo de interesses em

comum, a grande maioria diz se dar bem com quase todo mundo, o que € um
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fator bom, principalmente no ambito publico.

1- 5-

AUTOCONTROLE Concordo 2~ e i Discordo
Concordo Indiferente  Discordo

Totalmente Totalmente
Procuro pensar antes de
responder a a|go gue me 15,0% 62,0% 16,0% 7,0% 0,0%
desagradou.
Procuro reagir com cautela 19.0% 64.0% 7.0% 10,0% 0.0%
diante de provocacdoes.
NI CLAE DG 9,0% 41,0% 32,0% 16,0% 2,0%
responder a um desaforo.
Freio os meus impulsos em 6.0% 67.0% 14,0% 11,0% 2.0%
uma situacao de conflito.
Controlo os sentimentos que 9.0% 61.0% 21.0% 9.0% 0.0%
me perturbam.
Peso que cada escolha 11,6% 59,0% 18,0% 10,6% 0,8%

obteve nesta Pesquisa (%)
Tabela 6 — Autocontrole
Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

O conjunto de itens da tabela 6 considera a capacidade de ponderacéo,
cautela e controle com que o individuo age frente a fatos desagradaveis, a
provocagdes, agressoes, desaforos, insultos, conflitos, sentimentos perturbadores e
impulsos. Ele representa, claramente, a habilidade da inteligéncia emocional
denominada autocontrole. Diante de provocacdes, 64% procuram agir com cautela
concordando com isso, 19% concordam totalmente, 7% s&o indiferentes e 10%
discordam. Em relacdo a seguranca publica é necessario ter cautela, pois qualquer
erro pode resultar em desastres.

1- 5-

AUTOMOTIVACAO Concordo 2. o 4- Discordo
Concordo Indiferente  Discordo

Totalmente Totalmente
Persisto em meus objetivos
mesmo diante de fortes 21,0% 67,0% 9,0% 2,0% 1,0%
obstéculos.
Fixo minha atencéo nos
planos que selecionei para 23,0% 62,0% 11,0% 3,0% 1,0%
minha vida.
Oriento minhas ac¢fes no
presente pelos planos que 23,0% 65,0% 8,0% 3,0% 1,0%
fiz para o futuro.
Planejo situacdes para
concretizacdo dos meus 16,0% 73,0% 7,0% 3,0% 1,0%
objetivos.
Tenho entusiasmo com 24.0% 65,0% 8.0% 2.0% 1.0%

minha vida.
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Peso que cada escolha 21.4% 66,4% 8.6% 2 6% 1.0%
obteve nesta Pesquisa (%)

Tabela 7 — Automotivacao
Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

bY

O conjunto de itens da tabela 7 refere-se a persisténcia, coragem, forca,
otimismo e entusiasmo com que o individuo maneja objetivos e planos para sua
vida, ele constitui a habilidade denominada automotivacéo da inteligéncia emocional.
Dos entrevistados, 73% deles concordam em planejar situagdes para concretizar
sonhos, 16% concordam totalmente, 7% indiferente e o restante discorda ou
discorda totalmente. Desta forma os planos fazem parte da edificacdo de um sonho,
isso em qualquer esfera, sempre se almeja conquistar mais, é importante para o seu

entusiasmo tanto na vida pessoal quanto na profissional.

1- 5 -

AUTOCONSCIENCIA Concordo  2_ @ 4- Discordo
Concordo Indiferente  Discordo

Totalmente Totalmente
Falo comigo mesmo sobre 24.0% 50,0% 18,0% 7.0% 1.0%
meus sentimentos.
Preocupo-me com o que 29,0% 53,0% 9,0% 9,0% 0,0%
estou sentindo.
Reconhe¢o em mim
sentimentos de alegria e 27,3% 60,6% 12,1% 0,0% 0,0%
tristeza.
Identifico todos os meus 15,0% 48.0% 19,0% 18,0% 0.0%
sentimentos.
Reconhego meus 8,0% 58,0% 25,0% 8,0% 1,0%
sentimentos contraditorios.
Peso que cada escolha 20,6% 54,0% 16,6% 8,4% 0,4%

obteve nesta Pesquisa (%)
Tabela 8 — Autoconsciéncia
Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

A Tabela 8 contém os itens referentes ao fator denominado autoconsciéncia.
Esta habilidade da inteligéncia emocional esta representada por itens que
descrevem acgodes introspectivas de reconhecer, avaliar, refletir, nomear e identificar
0S proprios sentimentos. Sobre a questdo de ‘“identificar todos 0s meus
sentimentos,” ficou dividido, sendo que 48% concordam, 19% indiferentes, 18%
discordam e 15% concordam totalmente. Neste sentido evidencia-se que as pessoas
sabem reconhecer 0os seus sentimentos, em sua grande maioria, ou seja, ha um

autoconhecimento.
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AUTOCONTROLE 11,6% 59,0% 18,0% 10,6% J.8%
AUTOMOTIVACAO 21,4% 66,4% 8,6% 2J6%| 1,0%
AUTOCONSCIENCIA 20,6% 54,0% 16,6% 8.4% J0,4%
SOCIABILIDADE 11% 42,2% 23,6% 20,4% 2,3/0
EMPATIA 11,0% 64,0% 19,0% 5.6% J 0,4%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
1- Concordo Totalmente 2 - Concordo 3 - Indiferente 4 - Discordo 5 - Discordo Totalmente

Gréfico 1 — Analise Geral Das Competéncias das Habilidades Emocionais
Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

O gréafico 1 foi elaborado através da meédia aritmética do total de cada
construto, das opgdes: “concordo totalmente” e “concordo” (barra azul); e “discordo”
e “discordo totalmente” (barra vermelha). Como podemos notar, a média de
concordancia que mais se destaca é a de automotivacdo alcancando um percentual
de 43,9% e tendo o menor percentual de discordancia de 1,8%. Chiavenato (2004,
p.50) considera dificil definir o conceito de motivacdo com exatiddo, dada a
diversidade de sentidos em que tem sido utilizado. De um modo geral, para este
autor “motivo é tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada forma ou,

pelo menos, que da origem a uma propensao a um comportamento especifico”.

5. CONCLUSAO

Diante do exposto ao longo do trabalho, observa-se que o funcionalismo
publico é responsavel por prestar suporte aos cidaddos em varios servicos
oferecidos por eles. Além disso, o funcionalismo publico é financiado pelos préprios
cidaddos por meio dos tributos ou impostos recolhidos, dos quais uma parte é

destinada aos gastos com pessoal.

Nesse contexto, percebe-se que a questdo do funcionalismo publico tem sido
debatida ao longo do tempo com o objetivo de melhorar a gestdo, a fim de que os
servicos sejam prestados com exceléncia. No entanto, nem sempre iSso ocorre, 0

que muitas vezes coloca em duvida a imagem da instituicdo.
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O principal objetivo deste estudo de pesquisa consistiu em analisar quais sao
as habilidades de inteligéncia emocional que promovem a produtividade dos
profissionais da seguranca publica do municipio de S&o Luis. Apds a revisdo
bibliografica e a aplicagdo de um questionario com os policiais militares do municipio
de S&o Luis, que estdo diretamente envolvidos no processo de seguranca, €

possivel chegar a algumas conclusfes sobre o problema em questao.

No que diz respeito as praticas das habilidades, a competéncia de
automotivacdo se destacou com um indice geral de concordancia de 43,9% e
apenas 1,8% de discordancia. Nessa competéncia, os profissionais demonstram
habilidade para elaborar planos para suas vidas, acreditar, planejar, persistir e criar
condicbes propicias para alcancar metas futuras. Eles conseguem manter-se
esperancosos e otimistas em varias fases da vida. A automotivagdo € um impulso
necessario para perseguir seus sonhos e objetivos, mesmo que estes estejam fora
do ambito da instituicAo onde o profissional atua, uma vez que a maioria dos
entrevistados sao jovens e adultos com formacdo ou em formagdo em diversas
areas do conhecimento, sugerindo que esses profissionais podem aspirar a outras

areas.

A segunda maior média geral de concordancia foi para a habilidade de
empatia, com 37,5%, seguida de autoconsciéncia com 37,3%. A empatia é
importante para o policial, pois permite identificar facilmente os sentimentos,
desejos, intencdes, problemas, motivos e interesses das outras pessoas, por meio
da leitura e compreensdo de comportamentos ndo verbais de comunicacdo, como
expressoes faciais, tom de voz e postura corporal. Isso é fundamental para o policial
ter uma pré-compreensdo do que esta acontecendo com a pessoa que solicita
atendimento, ja que em muitos casos, 0 solicitante pode estar emocionalmente
abalado devido a um assalto ou a uma situacao de violéncia. A empatia ajuda a

resolver o conflito com eficacia.

N&o menos importante, a habilidade de autocontrole é a terceira habilidade
mais mencionada pelos entrevistados. O autocontrole implica que o profissional é
capaz de gerenciar seus proprios sentimentos, impulsos, pensamentos e
comportamentos. Essa habilidade é essencial, uma vez que o0s policiais séo

constantemente desafiados a demonstrar controle, por exemplo, ao atender
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ocorréncias em bares e festas onde o publico, na maioria das vezes, esta
embriagado e com o0s animos exaltados. Os policiais sdo frequentemente
desafiados, insultados e, as vezes, agredidos. Com base nos resultados obtidos e
na analise realizada, verifica-se que a problemética abordada no artigo encontrou
uma resposta. Foi evidenciado que é fundamental oferecer um servico adequado e
que, para que haja gestdo na esfera publica, o funcionario deve possuir algumas
caracteristicas essenciais, como automotivagéo, empatia e autocontrole. Além disso,
é fundamental que esses profissionais estejam disponiveis para resolver os conflitos
apresentados, trabalhando suas habilidades como meio de oferecer sempre o
melhor servico possivel. E importante ressaltar que este artigo ndo esgota o tema,
mas abre caminho para pesquisas adicionais que explorem um ndamero maior de
participantes, uma vez que esta pesquisa se limitou ao municipio de S&o Luis e a
uma amostra pequena em comparacdo ao numero total de policiais no estado do

Maranhao.
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