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RESUMO

Este trabalho investiga o papel da (IE) nas empresas de fast-food, destacando sua
importancia no contexto profissional. Inicialmente, aborda-se a definigdo e origem da
(IE), introduzida por Salovey e Mayer em 1990, enfatizando sua capacidade de
processar emogdes e adaptar-se a diferentes situagdes. Em seguida, discute-se a
relevancia da (IE) no ambiente empresarial, especialmente no setor de fast-food, onde
a interagédo com clientes e colegas de trabalho é constante. A metodologia empregada
inclui uma pesquisa de campo quantitativa, utilizando questionarios enviados a
funcionarios de empresas do ramo de fast-food. Os resultados esperados visam
identificar o impacto da (IE) no ambiente de trabalho e sugerir formas de promover
sua integracdo de maneira mais eficaz. Além disso, sdo apresentados conceitos de
gestdo de pessoas e atendimento ao publico, destacando a importancia do
desenvolvimento de habilidades interpessoais para o sucesso organizacional. Através
da analise desses aspectos, espera-se contribuir para uma compreensao mais ampla

do papel da (IE) no contexto empresarial, particularmente no setor de fast-food.

Palavras-chave: Inteligéncia emocional; Contexto profissional; Fast-food.



ABSTRACT

This report investigates the role of (El) in fast-food companies, highlighting its
importance in the professional context. Initially, the definition and the origin of (El),
introduced by Salovey and Mayer in 1990, is discussed, emphasizing its ability to
process emotions and adapt to different situations. Next, the relevance of (El) in the
business environment is discussed, especially in the fast-food sector, where interaction
with customers and coworkers is constant. The methodology employed includes
quantitative field research, using questionnaires sent to employees of fast-food
companies. The expected results aim to identify the impact of (El) in the workplace and
suggest ways to promote its integration more effectively. In addition, concepts of
people management and customer service are presented, distinguishing the
importance of developing interpersonal skills for organizational success. By analyzing
these aspects, it is hoped to contribute to a broader understanding of the role of (El) in

the business context, particularly in the fast-food area.

Keywords: Emotional intelligence; Professional context; Fast-food.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho tem como intuito o estudo de caso em empresas de fast-
food com foco na inteligéncia emocional, precisamente no contexto profissional.

A inteligéncia emocional desempenha um papel crucial tanto no ambiente de
trabalho quanto na vida pessoal. No contexto empresarial, a inteligéncia emocional é
cada vez mais reconhecida como um fator determinante para o sucesso das
organizagodes. Ela influencia a forma como os lideres conduzem suas equipes, como
os funcionarios interagem entre si e como a empresa se relaciona com seus clientes
€ parceiros.

Ainteligéncia emocional surge a partir de 1990 pelos pesquisadores Salovey e
John Mayer que introduziram o termo na literatura com a publicacdo de um artigo
(Mayer, DiPaolo e Salovey, 1990), no estudo, afirmam como sendo a capacidade de
processar nossas proprias informagdes emocionais e dos outros, sendo possivel usar

esses conhecimentos para nos adaptarmos a diferentes cenarios no cotidiano.
Existem distintas maneiras de introduzir a inteligéncia emocional em um
ambiente profissional, como em treinamentos especificos, programas de
desenvolvimento pessoal, individual e grupos. O enfoque sobre esse método
pode ajudar no convivio profissional entre os colaboradores melhorando sua
cultura organizacional que ird valorizar cada vez mais o cenario,

aperfeicoando as estratégias e os resultados esperados. (DARBY, 2023)

Globalmente, a industria de fast-food continua a ser uma for¢ca dominante no
setor de alimentos e bebidas, com marcas internacionais expandindo suas operacoes
para novos mercados e adaptando-se as necessidades e preferéncias regionais. A
constante inovacdo e adaptacdo as mudancas do mercado sao essenciais para as
empresas de fast-food que buscam manter sua relevancia e competitividade em um
ambiente em constante evolugao.

A pesquisa pretende apresentar como a (IE) esta inserida no mercado, dando

foco ao setor de fast-food, expondo estatisticas de funcionarios deste ramo.



2, JUSTIFICATIVA

Ao analisar os temas que estdo em evidéncia e sendo debatidos atualmente,
um dos assuntos que se destaca € a inteligéncia emocional, topico que esteve em
discussao na sociedade e no mercado de trabalho nesses ultimos anos como um dos
fatores sendo a pandemia de Covid-19. Em que milhares de trabalhadores tiveram
que trabalhar no modelo home-office (escritério em casa) e outros perderam seus
empregos.

A pesquisa pretende apresentar como a (IE) esta inserida no mercado e como
ela é deixada de lado, dando foco ao setor de fast-food.

Por meio deste estudo podemos demonstrar o que a negligéncia deste aspecto
comportamental ocasiona, impactando na vida pessoal e profissional dos envolvidos.

Mostrando que é necessario que pessoas possuam a habilidade de saber lidar
com momentos de crises, em que estdo expostas a adversidades. Contudo, é
primordial que empresarios invistam no treinamento do desenvolvimento da (IE) entre
seus colaboradores, desde os gestores até a parte operacional da empresa. E passem

a dar mais atencéo aos direitos humanos.
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3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo Geral

Obter uma analise do mundo corporativo com foco unico nas empresas de fast-
food, abordando a inteligéncia emocional e sua importédncia dentro do ambiente

profissional.

3.2 Objetivos Especificos

e Abordar sobre o que ¢é inteligéncia emocional;
e Conceitos sobre fast-food e atendimento ao publico;

e Analisar o cenario de fast-food e o quanto a inteligéncia emocional pode

impactar no mesmo;

e Apresentar estatisticas que mostram como a falta de inteligéncia
emocional pode impactar no atendimento ao publico e na vida pessoal

do colaborador através de pesquisa de campo;

¢ |dentificar melhores maneiras de abordar a inteligéncia emocional no

local de trabalho.
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4. METODOLOGIA

De acordo com Igor Alves (2021), metodologia consiste no estudo dos métodos
empregados em uma area para produgao de conhecimento, derivada da palavra
"método", significando "caminho para a realizagdo de algo". Inicialmente associada a
l6gica, expandiu-se para diversas areas.

Em um Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC), a metodologia descreve
detalhadamente o objeto de estudo, as técnicas de pesquisa utilizadas e os resultados
e discussoes.

No presente trabalho utilizaremos uma pesquisa de campo quantitativa, que
nada mais € que um método estatistico que se concentra em dados concretos que
podem ser medidos e quantificados através de numeros, tabelas, graficos e utiliza-se
de questionarios. Fizemos um questionario via FORMS e mandamos para uma
empresa do ramo de fast-food, para que os colaboradores pudessem responder
conforme o que eles pensam sobre a inteligéncia emocional em seu ambiente de

trabalho.
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5. CONCEITO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL
O conceito de inteligéncia emocional teve sua primeira abordagem no ano de

1990, pelos pesquisadores Peter Salovey e John D. Mayer.

A definicdo se da por “a habilidade para controlar os sentimentos e emogdes
em si mesmo e nos demais, discriminar entre elas e usar essa informacao
para guiar as agbes e os pensamentos” (MAYER, DIPAOLO, & SALOVEY,
1990).

Ou seja, € a forma como o individuo processa as informagdes de suas préprias
emocodes e as dos outros.

Intitulado como pai da inteligéncia emocional, Daniel Goleman, foi responsavel
por popularizar o conceito da (IE) em todo o mundo por meio do livro Inteligéncia
Emocional, publicado em 1995.

Goleman (2011), salienta a importancia da inteligéncia emocional, pois é ela
que auxilia no autocontrole em determinadas situacdes, como também contribui para
ter foco nos objetivos, apesar de muitas vezes ocorrer alguns problemas, onde pode
prejudicar a motivacdo pelos resultados. A satisfacdo dos propdsitos almejados,
podem demorar um pouco, mas isso hao € problema para quem consegue controlar
a ansiedade, e aguardar com inteligéncia os retornos esperados.

O psicdlogo ressaltou que: “Os lideres mais eficazes sao todos parecidos de
uma maneira crucial: todos eles tém um alto grau do que veio a ser conhecido como
inteligéncia emocional. Nao é que QI e habilidades técnicas sejam irrelevantes, elas
importam, mas [acabam sendo] os requisitos basicos para posi¢gdes executivas.”
(GOLEMAN, Daniel, 1998, Artigo da HBR “O que faz um lider.”)
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5.1 Os 5 pilares da inteligéncia emocional
Segundo Daniel Goleman (p.15,1995), existem 5 pilares que podem ser

atribuidos ao conceito de inteligéncia emocional. Séo eles:
1- Conhecer as proprias emocgoes;
2
3- Automotivacéo;
4
5

Controlar as emocgdes;

Empatia;

Saber se relacionar interpessoalmente.

5.2 Autoconhecimento

Conhecer a si mesmo é uma das habilidades mais importantes para o
desenvolvimento e crescimento de uma pessoa em todas as areas de sua vida.

Saber lidar com situacdes e emogdes diversas impactam diretamente na forma
com que nos relacionamos com as pessoas e com 0 mundo ao nosso redor.
(PIMENTA, 2019).

Portanto, podemos assim dizer que a forma com que lidamos com as pessoas

e situagdes impactam na nossa sensacgao de bem-estar e felicidade.

5.3 Autorregulacéo

De acordo com a psicologa Fabiana Mourdo (2023), a autorregulagdo é a
capacidade de uma pessoa saber controlar e gerenciar suas proprias emogoes. Essa
habilidade envolve a capacidade de reconhecer, compreender e lidar de forma
saudavel com as emocgodes, tanto positivas quanto negativas. A autorregulacao
emocional é considerada uma competéncia essencial para o bem-estar psicologico e

para que as diversas areas da vida estejam funcionando adequadamente.

54 Automotivagéo

A automotivagcdo € um conceito que se refere a capacidade de motivar a si
mesmo, de encontrar a motivagao interna para buscar seus objetivos e superar
desafios.

E um impulso interno que impulsiona a pessoa a agir, a persistir e a se dedicar

mesmo quando enfrenta dificuldades.
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Ela esta enraizada nas proprias crengas, valores e metas pessoais de cada
individuo. E um processo interno e individual, onde a pessoa encontra a energia e a
determinacdo necessarias para alcancgar o sucesso. (ENIAC, 2023)

Ou seja, ela é capacidade de se motivar a fazer algo sem que haja interferéncia

externa.

5.5 Empatia

Para o filésofo australiano Roman Krznaric (2020) empatia € sobre “achar a
humanidade compartilhada”. E € a habilidade de se colocar no lugar do préximo.
Sendo na pratica, a capacidade de compreender os sentimentos dos outros sem ter

passado obrigatoriamente por situagdes e acontecimentos semelhantes.

5.6 Relacionamento interpessoal

Relacionamento interpessoal € o vinculo criado entre dois ou mais individuos,
com base em suas intera¢des e no contexto social em que atuam. (FIA, 2022)

O relacionamento interpessoal € um dos principais pilares para a construcao
de conexdes, sejam elas superficiais ou profundas, formando amizades, relagdes

amorosas e parcerias. (FIA, 2022)
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6. INTELIGENCIA EMOCIONAL NO LOCAL DE TRABALHO

Com o apoio da empresa, é possivel implementar iniciativas como programas
de treinamento em inteligéncia emocional, incentivo a pratica de mindfulness (técnica
de meditagdo), criacdo de espagos seguros para expressao emocional,
implementagao de politicas voltadas para a saude mental e equilibrio entre vida
pessoal e profissional, e o estimulo a uma cultura organizacional que valorize a
inteligéncia emocional e o apoio mutuo entre os colaboradores. (ZENDESK, 2024)

Segundo CR Basso Educacéao ([s.d.]), fornecer programas de conscientizagao
seja por meio de palestras, workshops (evento com objetivo de aprofundar
conhecimentos em determinada area) ou materiais educativos, além de reduzir o
preconceito que as pessoas acabam tendo sobre a questdo emocional, também
capacita os colaboradores a identificarem sinais precoces de problemas emocionais,
tanto neles quanto nos colegas, e a buscarem ajuda quando necessario.

A oferta por meio da organizacao de politicas flexiveis de trabalho pode atuar
na reducgao do estresse e no equilibrio entre trabalho e vida pessoal dos funcionarios.
Isso podendo ser a inser¢cao dentro da empresa de horarios flexiveis, trabalho remoto
e licengas remuneradas para tratar de problemas de saude mental. Ao fazer a
implantacao dessas iniciativas, a organizagao permite que os colaboradores atendam
as suas necessidades pessoais, reduzindo a pressdo do ambiente de trabalho e
melhorando o bem-estar geral. (CR Basso Educacéao, [s.d.])

Outra maneira para incentivar a inteligéncia emocional no local de trabalho é a
empresa conceder e disponibilizar treinamentos e workshops para os funcionarios.
Isso faria com que eles tenham as ferramentas para comecar a aprender diferentes
técnicas e métodos de (IE). (DARBY, 2023)

Além disso, é indispensavel que a organizagao providencie um ambiente de
trabalho em que o respeito, o apoio e a inclusdo sejam valorizados. E importante
também que se incentive o reconhecimento de conquistas individuais e em equipe.
Com essas iniciativas é possivel evitar conflitos excessivos. (CR Basso Educacao,
[s.d.]). E fomentar relagbes saudaveis entre colegas através de atividades em grupo
pode melhorar e desenvolver o Quociente de Inteligéncia (que € uma pontuagao
padrao que mostra até que ponto acima ou abaixo, seu grupo de colegas um individuo
estd em capacidade mental) no local de trabalho. (DARBY, 2023). E como resultado,

ha um clima organizacional mais positivo. (CR Basso Educacgéo, [s.d.]).
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Essas acgbes colaborativas contribuem significativamente para o bem-estar
emocional dos funcionarios e para a construgcdo de um ambiente de trabalho mais

inclusivo e empatico.
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7. CONCEITO DE FAST-FOOD

A abordagem acerca do fendbmeno do fast-food assume relevancia no contexto
brasileiro a medida que se observa uma ampliacdo do habito de realizar refei¢cdes fora
do domicilio, notadamente nas metropoles. Paralelamente, verifica-se um aumento no
consumo de alimentos industrializados, inclusive no ambiente doméstico. A
consolidacédo dessa pratica alimentar, especialmente entre os trabalhadores urbanos,
é corroborada por diversos estudos (GOES, 2005).

O termo fast-food, de origem inglesa e traduzido como "comida rapida", refere-
se a um género alimenticio, predominantemente composto por lanches, destinado a
individuos que enfrentam limitagdes temporais para a realizagdo de suas refeigdes,
optando por alimentos caracterizados como fast-food devido a sua preparacao e
servico ageis.

De maneira concisa e em uma abordagem topografica, os estabelecimentos
fast-food sdo concebidos como modelos de lanchonetes, restaurantes,
estabelecimentos comerciais ou lojas, nos quais sédo oferecidos os tipos de alimentos
anteriormente mencionados. Esses locais sdo marcados tanto pela natureza dos
alimentos quanto pelo servigo proporcionado, pautando-se por uma dinamica rapida,
eficiente, padronizada e impessoal. Tais estabelecimentos, em sua maioria, sao
vinculados a grandes cadeias multinacionais por meio do sistema de franquias, razao
pela qual apresentam elevado grau de padronizagdo em diversos aspectos, como
estrutura fisica, instalagdes, equipamentos, embalagens, acessérios, modelo de

gestao e publicidade, objetivando assegurar a uniformidade da imagem da rede.
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8. CONCEITO DE GESTAO DE PESSOAS

Mostrar a importancia de pessoas e de como lidar com elas pode influenciar
nos resultados das empresas. Para que n&o tenha nenhum conflito entre os
funcionarios e melhoria no desempenho de equipe, pode haver novas possibilidades
para pesquisas relacionadas ao tema.

Quando a gestao de pessoas é realizada de forma correta, pode se tornar uma
grande vantagem competitiva, pois a empresa que tem seus colaboradores satisfeitos
funciona internamente melhor. Nao adianta ter uma boa estrutura na empresa ou
também um 6timo produto, se os funcionarios de tal empresa nao se sentem parte
dela, pois € bem provavel que se tenha consequéncias futuramente e que nao serao
as melhores.

Algumas pessoas poderiam acreditar que, no mundo da tecnologia, do fast-
food e da competitividade intensa, o comportamento das pessoas perderia espacgo e
importancia. No entanto, os negocios mais présperos sdo aqueles que se tornam mais
dependentes do comportamento do ser humano. Quanto mais a empresa se
concentra no chamado ativo intangivel (marcas, performance, inovagao, tecnologia e
de produto, atendimento diferenciado etc.), mais forte se torna a dependéncia dos
negocios ao desempenho humano.

Segundo Chiavenato (1999), as definicbes de Gestdo de Pessoas sao um
conjunto de praticas necessarias para orientar os gestores relacionados com as
pessoas ou recursos humanos, incluindo recrutamento, treinamento e avaliacdo de

desempenho.
Conceito de Gestdo de Pessoas: “Ela é extremamente contingencial e
situacional, pois depende de varios aspectos, como a arquitetura
organizacional, a cultura corporativa, as caracteristicas do seu mercado, o
negdcio da organizagao, a tecnologia utilizada, os processos internos, o estilo
de gestdo e uma infinidade de outras variaveis. Também depende das

caracteristicas das pessoas que a constituem.”

Para Fisher (1998), gestao de pessoas € a politica e as praticas organizacionais
que orientam o comportamento humano e as relagdes interpessoais no ambiente de

trabalho.
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9. CONCEITO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

O fundamento primordial de uma experiéncia positiva com a marca e,
consequentemente, da fidelizagao do cliente € o conceito de servigo ao publico. Esse
conceito visa proporcionar a melhor experiéncia ao consumidor, auxiliando na
resolugao de problemas e no esclarecimento de duvidas.

Segundo Neves e Rollo (2006), o acolhimento € considerado uma orientagao
da Politica Nacional de Humanizacdo, devendo ser praticado por todos os
profissionais, tanto no setor publico quanto no privado, através de uma postura ética,
com o intuito de ouvir atentamente o usuario ou cliente, visando auxilia-lo da melhor
forma possivel e garantir sua fidelizagao.

Investir no desenvolvimento dessa habilidade dentro da sua empresa € uma
estratégia eficaz para manter o interesse do publico no que vocé tem a oferecer. Essa
forma de interagdo com os consumidores € prioritaria, demonstrando boa vontade,
eficiéncia e a disposicdo da empresa em resolver problemas e antecipar
necessidades.

Além disso, garantir a qualidade no atendimento ao publico é crucial, pois € um
dos principais fatores para fidelizar clientes e aumentar as chances de retorno.
Clientes fidelizados nao apenas podem fazer recomendacdes positivas da marca, mas
também fornecer feedbacks (retornos) entusiasmados para suas redes de contato.

Segundo dados do G4 Educacéao (2022), uma boa experiéncia de atendimento
€ valorizada por muitos clientes como o ponto mais importante durante a compra.
Cerca de 33% dos consumidores consideram essencial ter seus problemas resolvidos
em uma Uunica interacao, independentemente do tempo necessario para soluciona-los.

Uma pesquisa realizada pela Zenvia (2019) revelou que aproximadamente 67%
dos clientes sao influenciados por comentarios negativos sobre experiéncias de outras
pessoas. Portanto, garantir que o cliente se sinta valorizado e bem atendido €
fundamental para o sucesso do negécio, reduzindo criticas e ressalvas sobre os
produtos e servigos da empresa.

Para manter um bom relacionamento, tanto pessoalmente quanto online, é
crucial ndo apenas ter habilidades de atendimento ao cliente, mas também
compreender os principios que sustentam um atendimento de qualidade. E essencial
estar presente para resolver tanto reclamacdes quanto duvidas, demonstrando

atencéo e eficiéncia na resolugao dos problemas.
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Atender o cliente com qualidade nao apenas proporciona uma experiéncia
agradavel para ele, mas também é crucial para o sucesso da empresa, pois a
satisfacao do cliente € essencial para o crescimento do negocio. Como destacado por
Martins (2010), é importante que a organizagdo tenha pessoas capazes de se
comunicar e contribuir para alcangar objetivos comuns.

Ao resolver problemas e garantir uma experiéncia positiva, é possivel evitar
criticas e fidelizar o cliente, aumentando as chances de manter esse relacionamento
e de receber recomendacdes positivas. Os clientes procuram mais do que respostas
automaticas; eles desejam uma conversa humanizada, que demonstre que a marca
se preocupa com suas necessidades individuais.

Além disso, o envio de SMS é uma excelente estratégia para impactar os
clientes de forma rapida e direta, ja que € possivel alcangar 100% dos usuarios com
mensagens curtas. Implementar algumas dicas pode ser o primeiro passo para

oferecer um atendimento de qualidade que atenda as preferéncias dos consumidores.
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10. RESULTADOS E DISCUSSOES

Este trabalho apresenta os resultados e discussdes de uma pesquisa de campo
realizada em empresas de fast-food, com o objetivo de investigar a percepg¢ao dos
funcionarios sobre a importancia da inteligéncia emocional no ambiente de trabalho.
A pesquisa quantitativa foi realizada com 95 pessoas, principalmente atendentes, pois
estdo em contato direto com publico, e de forma aleatéria, abrangemos diferentes
lojas de diferentes regides. O questionario se concentrou em questdes relacionadas
ao impacto da inteligéncia emocional na gestdo de conflitos internos, no atendimento
ao cliente e no desempenho das equipes, proporcionando respostas valiosas sobre a
relevancia desse aspecto no contexto especifico das empresas de fast-food, diante
disso, iniciamos com uma breve explicacdo sobre o0 mesmo para que o publico
entrevistado esteja ciente do significado do tema abordado. Os resultados obtidos
oferecem uma visdo abrangente sobre a percep¢do dos funcionarios e sua
compreensao da importancia da inteligéncia emocional, contribuindo para uma
compreensao mais profunda do papel desse atributo no ambiente de trabalho dessas

empresas.
Iniciamos a pesquisa a partir da seguinte pergunta:

1. Vocé acha que a inteligéncia emocional é aplicada no seu ambiente de

trabalho?

Obtivemos a seguinte situacéo:

® Sim.
@ Nao.

Fonte: As autoras (2024)
Inicialmente, com os resultados obtidos, a resposta "sim" possuiu 52,6% dos
resultados, ja "ndo", 47,4%, assim, conclui-se na falta da inteligéncia emocional, que

seria exatamente o que € pontuado em nosso trabalho. Essa condi¢do, indica que



22

ainda ha a existéncia de funcionarios nas redes de fast-food que acreditam na
aplicacao da inteligéncia emocional no seu ambiente de trabalho, porém também ha
locais de trabalho em que néo ha essa aplicacao.

Diante do cenario de fast-food, a inteligéncia emocional agrega grande valor,
principalmente quando se trata de atendimento ao publico, pois é ela quem auxilia no
autocontrole, deixando seus objetivos mais claros e tornando-o mais eficaz para
atingi-los.

A segunda pergunta realizada aos entrevistados foi:

2. Vocé acha que a inteligéncia emocional é importante para que a equipe

lide melhor com conflitos internos?

Obtivemos a seguinte situacao:

® Sim.
@ Naio.

Fonte: As autoras (2024)

A partir da analise do grafico acima, a maioria dos entrevistados concorda que
a inteligéncia emocional é importante para que a equipe lide melhor com conflitos
internos. Isso sugere que ha um reconhecimento da relevancia do aspecto emocional
no ambiente de trabalho, especialmente em empresas de fast-food. A alta
porcentagem de 96,8% votando que sim indica uma forte inclinagdo para essa
percepcao. Isso pode indicar que as equipes reconhecem a importancia de lidar com
as emocoes e conflitos de forma eficaz para um ambiente de trabalho mais saudavel

e produtivo.
A seguinte pergunta realizada aos entrevistados foi:

3. O quanto a inteligéncia emocional é importante para os funcionarios

que lidam com clientes?
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Obtivemos a seguinte situacao:

@ Muito
@ Razoavel
Pouco

Fonte: As autoras (2024)

Os entrevistados reconhecem a importancia da inteligéncia emocional para os
funcionarios que lidam com clientes nas empresas. Com 86,3% votando que é "Muito"
importante e 10,5% considerando "Razoavel", indica que a grande maioria reconhece
a relevancia das habilidades emocionais no atendimento ao cliente. Sugerindo que as
empresas desse setor valorizam a capacidade dos funcionarios de lidar com as
emocgoes, tanto as suas proprias quanto as dos clientes, para proporcionar uma

experiéncia positiva.

A falta da inteligéncia emocional pode resultar em um mau atendimento ao
publico, fazendo com que o funcionario ndo consiga lidar com os clientes irritados.
Portanto, a insuficiéncia deste aspecto comportamental pode levar o funcionario a nao

chegar a um consenso com o cliente e ndo conseguir lidar com essa divergéncia.

Podendo indicar um reconhecimento da importancia emocional no atendimento
ao cliente e na construcio de relacionamentos positivos, fazendo com que os clientes

fidelizem o lugar, preferencialmente pelo atendimento.
Nossa penultima pergunta feita aos funcionarios dessas redes de fast-food foi:

4. O emocional dos cargos superiores pode impactar no desempenho das

equipes?

Obtivemos a seguinte situacao:
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@® Sim.
@ Nao.

Fonte: As autoras (2024)

Grande parte dos entrevistados concorda que o emocional dos cargos
superiores pode impactar no desempenho das equipes nas empresas de fast-food.
Com 95,8% votando que sim, isso indica uma forte percepgéo de que o emocional dos
lideres e gestores influencia diretamente no desempenho das equipes. Ha um
reconhecimento da importancia do exemplo e do ambiente emocional criado pelos
cargos superiores para o sucesso e bem-estar das equipes. Indicando a valorizagao
da influéncia dos lideres e gestores no ambiente de trabalho, o que é crucial para
promover um ambiente saudavel e produtivo, onde segue um fluxo emocional de

gestores para funcionarios.
E para finalizar nossa grade de perguntas, realizamos a ultima pergunta:
5. A pressao do seu ambiente de trabalho afeta mais...?

Com as seguintes respostas:

@ O ambito profissional.
@ O ambito pessoal.
Em ambos.

Fonte: As autoras (2024)
Podemos concluir sobre a pergunta acima, que muitas pessoas acreditam que

a pressao dentro do ambiente de trabalho afeta tanto no ambito profissional, quanto

pessoal, com 65,3% de escolha, ou seja, isso reflete em como a pessoa difere suas
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situacdes dentro do meio. Para se ter uma boa separagao entre os dois ambientes,
utiliza-se a inteligéncia emocional, entretanto, caso essa separagao nao ocorra, 0O
funcionario pode acabar se prejudicando envolvendo assuntos pessoais dentro do

trabalho ou vice-versa, gerando uma instabilidade e desequilibrio em sua vida.

Afalta da inteligéncia emocional pode prejudicar o funcionario fazendo com que
ele ndo consiga separar emocionalmente o trabalho e a vida pessoal, como por
exemplo, uma ma experiéncia com atendimento ao publico pode afetar a saude mental

do mesmo.

Por fim, a inteligéncia emocional desempenha um papel fundamental no
contexto das empresas de fast-food, influenciando positivamente a maneira como as
equipes lidam com conflitos internos, atendimento ao cliente e desempenho geral.
Além disso, ha uma percepcao significativa de que o ambiente emocional criado pelos
lideres e gestores afeta diretamente o bem-estar e a produtividade das equipes. A
pressdo no ambiente de trabalho é percebida como afetando tanto o ambito
profissional quanto pessoal, destacando a importancia de uma boa gestado emocional
para manter um equilibrio saudavel entre os dois. Em suma, a inteligéncia emocional
emerge como uma habilidade crucial para promover um ambiente de trabalho

saudavel, produtivo e com relagdes interpessoais positivas.
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11. CONSIDERAGOES FINAIS

No presente trabalho, a principal intengao diante desse cenario € expor a falta
que encontramos desta habilidade comportamental. A inteligéncia emocional € uma
habilidade crucial nas complexidades da vida, € fundamental para o sucesso pessoal
e profissional envolvendo autoconhecimento, autocontrole e habilidades sociais.

Na finalizacdo dessa pesquisa, obtemos a ciéncia de que é perceptivel a
caréncia da inteligéncia emocional nas redes de fast-food. Onde ha a necessidade de
implementagéo da |IE nas redes de fast-food, essa habilidade permite compreender e
gerir emocgdes, construir relacionamentos saudaveis e promover o crescimento
pessoal.

De fato, muitos sao os desafios ao se pensar em uma implementacdo de
inteligéncia emocional, ao colocarmos em questao que, a gestéo precisa se prontificar
e enxergar essa necessidade em sua propria gestao, optando em primeira demanda
aplicar em si mesmo as mudangas que a inteligéncia emocional propor e em seguida
aplicando em seu cotidiano e aos colaboradores de sua empresa.

A inteligéncia emocional desempenha um papel importante no setor de fast-
food. Os funcionarios que possuem alta inteligéncia emocional sdo mais capazes de
lidar com situagdes estressantes e exigentes, como o caso de lidarem com clientes
insatisfeitos.

Com a habilidade de reconhecer e gerenciar suas proprias emogdes, 0S
funcionarios podem lidar de forma adequada com o estresse e frustracdes, evitando
reacdes impulsivas e explosivas. Esses colaboradores mantém a calma em situagcdes
desafiadoras e encontram solugdes construtivas para o surgimento desses problemas.

Também é valiosa na construgao de relacionamentos, trabalho e equipe eficaz.
Funcionarios com essa habilidade sdo mais capazes de se comunicar de forma clara
e respeitosa, ouvir ativamente as preocupagdes dos colegas e resolver conflitos de
maneira construtiva.

Em resumo, a inteligéncia emocional € uma habilidade crucial no setor de fast-
food. Os funcionarios que possuem essa competéncia sdo mais capazes de lidar com
situagbes estressantes, fornecer um atendimento de qualidade aos clientes e
colaborar efetivamente com seus colegas de trabalho. Isso pode levar a um ambiente
de trabalho mais saudavel e produtivo, bem como ao sucesso individual e

organizacional no setor.
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APENDICES

Inteligéncia emocional nas empresas:
estudo de caso em empresas de Fast-
Food

*Inclamos esse estudo de caso para o desenvolvimento do Trabalho de Conclusao de
Curso, da instituicio ETEC Irma Agostina do curso Técnico em Administragao.

Nosso trabalho ird abordar sobre o uso da inteligéncia emocional nas empresas entre,
chefes, funcionarios e clientes.

Nosso trabalho segue a risca a lei LGPD (Lei Geral de Prote¢ao de Dados), ou seja,
nenhuma informagao sera divulgada sem o consentimento do envolvido.

* Indica uma pergunta ohrigataria

Explicando um pouco sobre o tema:
A inteligéncia emocional é a capacidade de gerenciar as proprias emogdes, e até mesmo as
emogdes dos outros. Em empresas de fast-food a inteligéncia emocional é fundamental para

lidar com situagdes de alta pressdo e interagdes com uma variedade grande de clientes e
colegas, pois nem todos tem as mesmas atitudes ou pensamentos que voca.

1. Voceé acha que a Inteligéncia Emocional é aplicada no seu ambiente de
trabalho?

Marcar apenas uma oval.

I
(___J Sim.

./ Nao.

2. Vocé acha que a Inteligéncia Emocional é importante para que a equipe lide
melhor com conflitos internos?

Marcar apenas uma oval.

N
J U

im.

e W <

.~ Nao.
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3. 0 guanto a inteligéncia emocional é importante para os funcionarios que lidam  *
com clientes?

Marcar apenas uma oval.
) Muito
() Razoavel

() Pouco

4. 0 emocional dos cargos superiores pode impactar no desempenho das w
equipes?

Marcar apenas uma oval.
() 8im.

[ ) Nao.

5. A pressdo do seu ambiente de trabalho afeta mais... *

Marcar apenas uma oval

f::' O ambito profissional.

-

() O ambite pessoal.

f_:i Em ambas.

Este conteddo ndo foi criado nem aprovado pelo Goagle.

Google Formularios
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95 respostas

Publicar analise
Explicando um pouco sobre o tema:

Vocé acha que a Inteligéncia Emocional é aplicada no seu ambiente de |_|:| Copiar
trabalho?

95 respostas

@ Sim.
@ Nao.

Vocé acha que a Inteligéncia Emocional é importante para que a equipe |_|:| Copiar
lide melhor com conflitos internos?

95 respostas

@ Sim.
@ Nio.
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0 guanto a inteligéncia emocional & importante para os funcionarios |_|:| Copiar
que lidam com clientes?

95 respostas

® Muito
@ Razoavel
® Pouco

0 emocional dos cargos superiores pode impactar no desempenho das ||_:| Copiar
equipes?

95 respostas

@ Sim.
® Nao.

A pressdo do seu ambiente de trabalho afeta mais... I_D Copiar

a5 respostas

@ O Ambito profissional.
@ O ambito pessoal.
@ Em ambos.

Este contetido ndo foi criado nem apravado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servigo - Politica de
Privacidade
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