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RESUMO

Esta pesquisa analisa a influéncia das habilidades comportamentais na empregabilidade,
estudando o caso da empresa Claro, no municipio litoraneo de Santos, no ano 2024. Em um
contexto mercadoldgico marcado pelos avancos tecnolégicos e na Inteligéncia Atrtificial,
aumentando as demandas corporativas, competéncias como flexibilidade, comunicacdo e
resiliéncia consolidam-se como grande oportunidade para elevar o desempenho e manter o
clima organizacional saudavel. A pesquisa, de carater qualitativo e descritivo, elaborou-se em
dois passos: pesquisa tedrica baseada em nomes como Daniel Goleman, Frederick Taylor,
Henry Fayol e Elton Mayo; e em segundo lugar, pesquisa de campo, obtida por meio de um
formulério aplicado aos gestores, profissionais e demais liderancas da Claro. Os resultados
mostram que a pressdo e a cobranca prejudicam a estabilidade emocional, e que mudancas
rapidas desgastam a flexibilidade e a adaptabilidade. Entretanto, a conscientizacdo reduz
conflitos e aumenta o engajamento. Constatou-se ainda que, entre colaboradores com
exceléncia técnica e aqueles emocionalmente equilibrados, a prioridade tem sido dada as soft
skills, reforcando sua importancia. Assim, conclui-se que investir no lado humano deixou de
ser diferencial e tornou-se necessidade estratégica, melhorando a produtividade e o bem-estar
na organizacao.

PALAVRAS-CHAVE: Clima. Organizacao. Empregabilidade. Competéncias.
Comportamentais.

ABSTRACT

This research analyzes the influence of behavioral skills on employability, studying the case of
the Claro company in the coastal city of Santos in the year 2024. In a market context marked
by technological advances and Acrtificial Intelligence, increasing corporate demands, skills such
as flexibility, communication, and resilience are consolidated as a great opportunity to improve
performance and create a healthy organizational climate. The research, of a qualitative and
descriptive nature, was developed in two steps: theoretical research based on names such as
Daniel Goleman, Frederick Taylor, and Elton Mayo; and secondly, field research, obtained
through a questionnaire applied to Claro's professionals and leaders. The results show that
pressure and demands harm emotional stability, and that rapid changes erode flexibility and
adaptability. However, awareness reduces conflicts and increases engagement. It was also
found that, among employees with technical excellence and those who are emotionally



balanced, priority has been given to soft skills, reinforcing their importance. Thus, it can be
concluded that investing in the human element is no longer a differentiator but a strategic
necessity, improving productivity and well-being within the organization.
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1 INTRODUCAO

No cenério atual do mercado de trabalho, marcado por constantes transformacdes
tecnoldgicas, globalizacdo e novas formas de organizacdo da vida laboral, as competéncias
socioemocionais tém ganhado destaque como fatores essenciais para a empregabilidade. Além
das habilidades técnicas, as empresas passaram a valorizar caracteristicas relacionadas ao
comportamento, a inteligéncia emocional, a capacidade de comunicacdo, ao gerenciamento de
conflitos no trabalho em equipe e a adaptacdo as mudancas.

A presente pesquisa delimita-se & andlise da influéncia das competéncias
socioemocionais na manutencdo e prospeccdo da empregabilidade na unidade da empresa
Claro, localizada no municipio de Santos/SP, durante o ano de 2024. O escopo da investigacao
concentra-se na percepcao de gestores acerca das soft skills, tais como inteligéncia emocional,
adaptabilidade, resiliéncia e comunicacdo assertiva em um periodo de transi¢do tecnoldgica
acentuada. Sob o aspecto tedrico-conceitual, a pesquisa restringe-se a interseccdo entre a
Psicologia Organizacional e a Gestdo de Pessoas, avaliando como o desenvolvimento
comportamental atua como um diferencial estratégico frente a automacao e as novas demandas
do futuro do trabalho. Sendo assim, ndo serdo abordados temas técnicos especificos de
engenharia de telecomunicagfes, mas sim o capital humano e sua capacidade de adaptacao
socioemocional no ambiente de trabalho. Segundo O Globo Economia (2014), a Inteligéncia
Emocional, muitas vezes identificada por nomes como habilidades interpessoais, capacidade de
relacionamento, controle do estresse, € um dos requisitos essenciais hoje para se conquistar e
manter uma boa posi¢do no mercado de trabalho. Além disso, o sdcio-diretor da Atelié RH,
Roberto Santos aponta que apenas 13% das demissdes sdo causadas por questdes técnicas,
enquanto a maioria dos desligamentos de um funcionario ocorre por comportamentos

inadequados, ligados geralmente a falta de habilidades em administrar as préprias emog6es. De



acordo com a Faculdade Exame (2024), na esfera corporativa, pessoas emocionalmente
inteligentes trazem mais resultados positivos para as organizagdes e sdo responsaveis por boa
parte do sucesso individual, tendo em vista a capacidade de gerir seus proprios sentimentos e
se solidarizar com o outro por meio da escuta ativa.

Diante do cenario de modernizacdo e intensificagcdo por resultados nas organizacoes
contemporaneas, as competéncias socioemocionais consolidam-se como variaveis
determinantes para a otimizacdo do desempenho em ambientes de alta competitividade. Em
contextos corporativos caracterizados pela volatilidade e por cobrancas técnico-operacionais
severas, atributos como resiliéncia, inteligéncia interpessoal, autoconhecimento e
adaptabilidade atuam como mediadores psicoldgicos essenciais; por um lado, impulsionam a
performance individual e coletiva ao viabilizarem a gestao do estresse, a comunicacdo assertiva
e a tomada de decisdo agil e, por outro, favorecem a permanéncia dos colaboradores ao
promoverem a seguranca psicoldgica, prevenindo o burnout e fortalecendo o vinculo afetivo e
o0 alinhamento de prop6sito com a instituicao.

Entretanto, a vista de tais beneficios, surge o seguinte questionamento: qual o impacto
da falta dessas competéncias comportamentais no ambiente de trabalho da empresa Claro e
como programas de capacitacdo corporativa podem mitigar esse problema?

Diante disso, foram elaboradas as seguintes hipéteses ao obstaculo: a pressdo excessiva
por resultados leva o funcionario a desestabilizar emocionalmente; a auséncia de flexibilidade
diante das mudancas na dindmica do trabalho influencia negativamente as competéncias
socioemocionais dos colaboradores; treinamentos alinhados ao desenvolvimento de
competéncias socioemocionais auxiliam na melhoria do desempenho comportamental dos
colaboradores, especialmente durante o gerenciamento de conflitos no ambiente de trabalho.

Com o propdsito de analisar o problema apresentado e investigar as hipoOteses
levantadas, definiu-se o seguinte objetivo geral: Analisar de que forma a fragilidade nas
competéncias socioemocionais afeta o desempenho de colaboradores em ambientes
corporativos de alta performance e a evolugdo de carreira de profissionais tecnicamente
qualificados. Para atingir o objetivo norteador, € de suma importancia seguir, passo a passo 0S
seguintes objetivos especificos: ldentificar as principais competéncias socioemocionais (soft
skills) exigidas pelas organizagfes no cenério de mercado atual; investigar o impacto da
inteligéncia emocional no desempenho individual e na resiliéncia de colaboradores diante de
ambientes sob alta pressdo; propor diretrizes ou estratégias que auxiliem no desenvolvimento

socioemocional dentro das empresas como ferramenta de retencdo de talentos.



O desenvolvimento desse artigo cientifico, justifica-se em razao da relevancia crescente
das competéncias humanas em um mercado cada vez mais marcado pelo maximo empenho das
organizacbes no que tange a humanizacdo do trabalhador, observando nisso o objetivo
estratégico e desafiador de extrair alta produtividade enguanto se atenta a saide mental dos seus
colaboradores. A pesquisa dedica-se a contribuicdo do bem-estar no ambiente organizacional,
ao relacionar teorias de inteligéncia emocional e empregabilidade, no intuito de oferecer
subsidios para programas de capacitacdo que fortalecam a cultura organizacional e aumentem
0 engajamento dos funcionarios.

A metodologia deste artigo tera uma abordagem descritiva qualitativa, estruturada em
duas etapas principais: pesquisa bibliografica e pesquisa de campo. Na primeira, serdo
analisados artigos, analise de livros, autores e estudos sobre soft skills, com destaque para
“Inteligéncia Emocional e lideranga: Textos Essenciais” de Daniel Goleman, a fim de
fundamentar teoricamente o tema. Na segunda etapa, serdo aplicados instrumentos de coleta de
dados, como entrevistas e questionarios junto a colaboradores e gestores da empresa Claro, em
Santos, para identificar como a motivacdo e a produtividade estdo ligados a inteligéncia

emocional do funcionario em suas relacGes interpessoais no trabalho.

Além do referencial tedrico central, baseado em Daniel Goleman, cujas ideias sobre
foco, inteligéncia emocional e comportamento ddo sustentacéo ao trabalho, a pesquisa também
dialoga com outros autores importantes da area. Nesse sentido, sdo consideradas as
contribuicdes de Frederick Taylor, com seus estudos sobre eficiéncia e organizacéo do trabalho,
e de Elton Mayo, gque destaca a importancia dos fatores humanos e das relacées no ambiente
organizacional. Além disso, autores mais atuais como Marcello Niek ajudam a trazer uma visao
mais proxima da realidade contemporanea sobre comportamento e produtividade. Dessa forma,
esses referenciais serdo utilizados para ajudar na compreensao do tema e apoiar a analise dos

dados, contribuindo diretamente para responder ao problema de pesquisa proposto.

2 DESENVOLVIMENTO

A administracdo tem origens milenares, surgindo com a necessidade humana de
coordenar esforgos, cerca de 5.000 a.C. na Suméria, evoluindo de préticas antigas (Egito, China,
Roma) para uma ciéncia formal apds a Revolugdo Industrial no século XVIII (dezoito).
Surgindo assim a Administracdo Cientifica, com Taylor, e a Classica, com Fayol que se

consolidaram no inicio do século XX.



2.1 O que € Administragdo?

A administracdo, enquanto ciéncia social aplicada, € o estudo das organizagdes e da
gestdo de recursos para o alcance de metas preestabelecidas. Etimologicamente, o termo deriva
do latim ad (direcdo para) e minister (subordinagdo), sugerindo a ideia de servigo e desempenho
de deveres. No entanto, a evolucéo do pensamento administrativo expandiu essa visao para uma
funcdo estratégica de coordenacdo e lideranca. Segundo Chiavenato (2020), administracdo
consiste no processo de planejar, organizar, dirigir e controlar o uso de recursos a fim de
alcancar objetivos organizacionais de maneira eficiente e eficaz. Nesse sentido, o administrador
ndo é aquele que executa as tarefas operacionais, mas aquele que viabiliza que as metas sejam
atingidas através do esforco coordenado de terceiros. Um dos pilares da gestdo moderna € a
distincdo entre eficiéncia e eficacia. Enquanto a eficiéncia estd voltada para os fins, ou seja,
para o atingimento dos resultados e metas propostas pela organizacdo, a eficicia na
administracdo é a capacidade de atingir metas, cumprir objetivos e entregar resultados, com
foco em fazer a coisa certa (DRUCKER, 2017). Embora a eficiéncia e a eficacia sejam métricas
quantificaveis de sucesso organizacional, a viabilidade desses indicadores depende diretamente
do capital humano e da dindmica das relagdes interpessoais.

Resumidamente, Administragdo se trata de leitura e interpretacdo dos objetivos
estratégicos e financeiros de uma organizagdo traduzidos em agdes concretas, por meio do
planejamento, da programacao, do controle de processos e coordenacdo do capital humano. Ao
longo da histéria, principalmente no decorrer do século XX surgiram varias escolas de
pensamento da Teoria Geral da Administracdo que criticavam e aperfeicoaram modelos
tedricos pré-estabelecidos, para resolver os embaracos especificos de cada época e se
adequarem as transformac@es sociais e tecnoldgicas de cada momento na humanidade. Assim,
surge uma das primeiras correntes tedricas: a Administracdo Cientifica, de Frederick Winslow
Taylor. Ela surge em 1903, quando Taylor passa a observar, de maneira minuciosa, 0s sistemas
de gestdo que controlavam a producéo nas fabricas. Percebendo os problemas existentes como
desmotivacdo, conflitos internos e falhas de gerenciamento, ele propds um modelo racional de
trabalho que consiste em uniformizar o processo produtivo; especializar o funcionario para
determinada funcéo; definir, normatizar e dividir as etapas para cada um de acordo com suas
aptiddes e recompensa-lo com aumento de salario, bem como um ambiente de trabalho mais
confortavel e ameno. Quanto a gestdo, Frederick planejava checagem das atividades, para

certificar se estavam de acordo com a metodologia definida e as normas.



J& a Administracdo Classica, desenvolvida por Henri Fayol e complementada pela
administracdo cientifica de Frederick Taylor, estabeleceu os fundamentos da gestdo moderna
ao propor principios universais, funcGes administrativas e métodos cientificos para a
organizacdo e o controle das empresas. Fayol destacou-se pela formulagéo das cinco funcdes
administrativas (prever, organizar, comandar, coordenar e controlar), enfatizando a importancia
da estrutura organizacional, da hierarquia e da clareza nas fungbes. Apesar das criticas
relacionadas a rigidez, mecanicismo e desconsideracdo dos fatores humanos, as ideias classicas
permanecem relevantes, influenciando praticas de gestdo em empresas publicas e privadas, e

servindo de base para abordagens contemporaneas como a gestao estratégica e a qualidade total.

Partindo para uma visdo mais humanista, Elton Mayo, em sua abordagem mais
direcionada as pessoas, desenvolveu sua teoria num contexto de muitas criticas de autores, tanto
quanto conflitos entre superiores e trabalhadores, cujos segundos se sentiam mais explorados
pelo modelo racional de trabalho proposto por Taylor: repetitivo, mecanizado e menos
motivador. Entdo, Mayo estudou e coordenou estudos sobre o comportamento do colaborador
como parte de um grupo e ndo como uma engrenagem individualizada. Nesse interim, as
competéncias socioemocionais sdo ferramentas que humanizam o trabalho, pois ele provou que
o rendimento profissional é o resultado da satisfacdo emocional e do nivel de interacdo que o
individuo experimenta no ambiente corporativo.Logo, concluiu que as motivacgdes do individuo
no ambiente laboral estavam na funcéo social e na sensacdo de reconhecimento que ele tinha
na sua equipe, em sobreposicao as recompensas materiais e salariais. Percebeu que a liberdade
de propor solucdes criativas e aprender algo diferente, tanto quanto a capacidade de integracéo
social e o clima positivo entre os colaboradores aumentavam a produtividade e reduziam a
rotatividade. A partir dai, Mayo introduziu perspectivas com enfoque mais humanista a
Administracéo, elevando a atencdo aos aspectos emocionais e comportamentais. Esses seréo

tratados com maior profundidade nesta pesquisa, dando destaque a Inteligéncia Emocional.

2.2 Competéncias Socioemocionais

Conceito amplamente difundido pelo psicélogo Daniel Goleman, refere-se a capacidade
de reconhecer, compreender e gerenciar as proprias emocoes, bem como perceber e lidar com
as emoc0es dos outros. Para Goleman, o sucesso pessoal e profissional ndo depende apenas do
guociente intelectual ou das habilidades cognitivas, mas também da forma como cada individuo

administra seus sentimentos e relacionamentos. Ele identifica cinco competéncias fundamentais



que compdem a inteligéncia emocional: o autoconhecimento, que permite reconhecer as
proprias emocOes e compreender como elas influenciam pensamentos e atitudes; o
autocontrole, que possibilita administrar impulsos e manter equilibrio diante de situacGes de
pressdo; a motivacdo, entendida como a disposicdo interna para alcancar objetivos com
persisténcia e paixdo; a empatia, que consiste em perceber e compreender os sentimentos
alheios, respondendo de maneira adequada; e, por fim, as habilidades sociais, que envolvem a
capacidade de construir relacionamentos saudaveis, comunicar-se de forma eficaz e trabalhar
em equipe. A importancia da inteligéncia emocional, segundo Goleman (2025), ¢ evidente tanto
no &mbito profissional quanto na vida pessoal. No trabalho, individuos emocionalmente
inteligentes tendem a apresentar melhor desempenho, maior capacidade de lideranca e
habilidade para resolver conflitos de forma construtiva. Além disso, conseguem tomar decisdes
equilibradas, inspirar equipes e adaptar-se a mudancas. Ja na esfera pessoal, a inteligéncia
emocional contribui para o bem-estar psicoldgico, fortalece vinculos afetivos e promove uma

convivéncia mais harmoniosa.

Em sintese, o referencial tedrico de Daniel Goleman demonstra que a inteligéncia
emocional é tdo ou mais relevante que o intelecto tradicional. Desenvolver essas competéncias
significa investir em uma vida mais equilibrada, produtiva e significativa, pois ndo basta apenas
acumular conhecimento: é necessario sentir, compreender e gerir emocdes para transformar

esse conhecimento em sabedoria pratica.

2.2.1 O que sdo as emocgoes

Sob a perspectiva do especialista em Medicina Preventiva e pos-graduado em
Psiquiatria Marcello Niek, as emoc¢des sdo reacfes basicas e instintivas que desencadeiam
reacOes quimicas imediatamente para preparar 0 organismo para cada tipo de situacao.
Entretanto, quando estdo em desequilibrio, causam disfuncdo emocional, o que se traduz em

fobias, desanimo profundo, vicios, ansiedade, aumento do estresse etc.

Niek ainda explana que as anormalidades emocionais sdo resultantes de causas como o
ambiente no qual o individuo estd inserido, suas experiéncias, predisposi¢cdo genética, suas
atitudes, decisfes que toma ao longo da vida e exposicéo a fatores perigosos. Uma dessas
comorbidades é o estresse, caracterizado pela sobrecarga fisica e mental que vem do acumulo

de tarefas e demandas emocionais.



Alguns fatores estressantes estdo entre condi¢des de trabalho e a prépria profissao, que
podem levar o colaborador a fase mais patoldgica do estresse: a sindrome de Burnout,
evidenciada pela exaustdo emocional, despersonalizacdo e perda de sentido na sua realizacdo
pessoal. Niek ressalta que o0 modo multitarefa da vida moderna divide a atencdo do ser humano
0 tempo todo, 0 que afeta a concentragéo e sobrecarrega a mente com alternancias constantes.
A sequir, estéo elencados 0S principais sinais do Burnout.

Quadro 1 - Sinais do Burnout

Sentimentos de L y Cansaco
] Insdnia Presséo alta . .

fracasso e inseguranca excessivo, fisico e mental

Sentimentos de Dificuldades de . Dor de cabeca

y Fadiga

derrota e desesperanca concentragdo frequente

Sentimentos de Negatividade Dores Alteracdes no
incompeténcia constante musculares apetite

Alteractes AlteracGes nos Problemas

) Isolamento ) . ) o

repentinas de humor batimentos cardiacos gastrointestinais

Fonte: adaptado de NIEK (2024, p.12)

2.2.2 Empregabilidade

A empregabilidade em 2024 ndo se limita ao dominio técnico, mas a capacidade do
individuo de se manter relevante atraves das soft skills. Na Claro, isso se traduz no investimento
em educag&o continuada, onde o colaborador é incentivado a desenvolver uma postura proativa
em relagéo ao proprio aprendizado (lifelong learning), garantindo sua valorizagdo interna e no

mercado de trabalho global.

2.2.3 Capacidade de comunicagéo

A comunicacéo eficaz e o pilar da colaboragéo organizacional. No contexto da Claro,



envolve a habilidade de transmitir ideias de forma clara em ambientes hibridos, utilizando a
escuta ativa e a comunicacdo ndo-violenta. Essa competéncia € vital para alinhar as metas

tecnoldgicas da empresa com o atendimento humanizado que ela busca entregar ao cliente final.

2.2.4 Gerenciamento de conflitos no trabalho em equipe

Conflitos sdo naturais em ambientes de alta pressdo. Em 2024, a empresa Claro teve
foco em treinar liderangas para mediar divergéncias de forma empatica. O gerenciamento de
conflitos é visto como oportunidade de inovacéao, onde a inteligéncia emocional permite que a
equipe transforme opinides contrarias em solugGes construtivas, mantendo o clima

organizacional saudavel.

2.2.5 Maturidade para lidar com pressdo excessiva

A gestdo do estresse e da pressdo por metas € um desafio critico no setor de
telecomunicacdes. A abordagem da Claro em 2024 priorizou o desenvolvimento da resiliéncia.
Através de programas de apoio a saude mental e ferramentas de bem-estar, a empresa busca
capacitar os colaboradores para manter a performance sem comprometer a integridade

emocional, combatendo diretamente o esgotamento profissional.

2.2.6 Demissao humanizada

O processo de desligamento € um momento sensivel que exige alta competéncia
socioemocional. A tendéncia observada na Claro é a pratica da demissdo humanizada. 1sso
envolve tratar o profissional com dignidade e transparéncia, oferecendo suporte para transi¢do
de carreira, 0 que preserva a marca empregadora e demonstra respeito pelo histérico do

individuo na organizacéo.

2.2.7 Adaptacdo as mudancas

Em um mercado que evolui rapidamente com o 5G e a Inteligéncia Atrtificial, a
flexibilidade cognitiva tornou-se indispensavel. A Claro incentiva a adaptabilidade como uma
competéncia central, permitindo que suas equipes respondam com agilidade as mudangas de
processos e tecnologias, encarando as transformacgdes do setor ndo como ameagas, mas como

vetores de crescimento e novas oportunidades.



2.2.8 As Hard Skills x Soft Skills

Hard Skills compreendem todo o conhecimento e habilidades préaticas adquiridas por
meio de educacdo formal, treinamentos, cursos técnicos e experiéncia profissional. Elas s&o
quantificaveis e facilmente verificiveis através de diplomas, testes praticos ou certificados.
Essas competéncias sdo o pré-requisito para a entrada no mercado de trabalho. Elas formam o

alicerce operacional que permite ao individuo executar tarefas especificas de sua funcao.

Ja as Soft Skills sdo competéncias subjetivas ligadas a personalidade e ao
comportamento social do individuo. Diferente das técnicas elas sdo dificeis de mensurar, mas
faceis de observar no dia a dia. Elas envolvem a forma como uma pessoa interage com 0s outros
e como gerenciar suas proprias emogdes. Exemplos fundamentais incluem a empatia, a
capacidade de comunicacdo, a lideranca e a resolucdo de conflitos. Enquanto as Hard Skills
qualificam o profissional para a vaga, as Soft Skills o qualificam para a carreira. A unido de
ambas as formas o profissional integral, capaz de aliar a precisdo técnica a sensibilidade
humana, o que se torna o maior ativo de empregabilidade na contemporaneidade.

Segundo o texto online publicado por Carvalho (2026) na plataforma Vocé RH, uma
pesquisa realizada em fevereiro de 2026 mostrou que, dentre as dez soft skills elencadas como
as mais importantes para o futuro, destacam-se as orientacGes para resultados, em resposta a
assertividade exigida nas tomadas de decisdo; a comunica¢do e escuta ativa, voltada aos lideres
e subordinados para que mantenham coesdo e coeréncia nos objetivos de suas equipes;
resiliéncia para manter a performance em cenarios diversos; e a inteligéncia emocional, para
gerir as proprias emoc0es e entender o0 outro. Deste estudo publicado pelo Instituto Evermonte
(2026), até entdo mencionado, compreende-se que a modernidade e a competitividade entre as
empresas elevaram a exigéncia por mais produtividade e entregas duradouras, 0 que reduz o
espaco para erros. Para Castro (2026), socio-gerente na Evermonte, contribuir com alta
performance ‘em ambientes de maior complexidade e pressdo, nao basta ter boas ideias ou
leitura estratégica. As organizagdes estao priorizando quem consegue transformar estratégia em

entrega consistente e sustentada.’

2.3 Empresa Claro

A Claro S.A é uma das maiores empresas de telecomunicagdes do Brasil, atuando nos

segmentos de telefonia movel, telefonia fixa, internet banda larga, TV por assinatura e solucGes



digitais para pessoas e empresas. Reconhecida pela constante inovacdo tecnologica e pelos
investimentos em conectividade, a organizacdo possui forte presenca no mercado nacional e
desempenha papel relevante na transformacdo digital do pais. Considerando sua
representatividade no setor e a complexidade de suas operacdes, este estudo foi integralmente
desenvolvido com base na realidade da empresa Claro, especificamente na unidade localizada
em Santos/SP. Dessa forma, todas as andlises, observagdes, dados coletados e discussdes
apresentadas ao longo desta pesquisa tém como referéncia o contexto organizacional da
empresa, buscando compreender como as competéncias socioemocionais influenciam a
empregabilidade, o desempenho profissional e as relagdes de trabalho em um ambiente
corporativo marcado por constantes mudancas e elevada competitividade.

2.4 Programa Bem-Estar 2024

Diante da integracdo de sistemas modernizados de atividades laborais e aumento da
sindrome de Burnout, evidenciada pela exaustdo emocional, no ano de 2024, a Claro
institucionalizou o bem-estar como pilar de produtividade. Através do Programa Bem-Estar, a
companhia buscou desenvolver a autogestdo e a resiliéncia de seus colaboradores. A
implementagao de ferramentas de suporte emocional como resposta ao fendmeno do “Burnout
Digital”, comum em setores de alta conectividade. O objetivo central foi capacitar o
colaborador para lidar com pressdo por resultados e o volume massivo de informacdes,

competéncias essenciais para a manutencao da sade mental em ambientes dindmicos.

A Claro identificou que, em 2024, a diferenciacdo competitiva ndo residia apenas na
velocidade da rede (5G), mas na qualidade da interacdo humana. O desenvolvimento da
inteligéncia emocional nas equipes de linha de frente visou humanizar o atendimento digital. O
caso Claro em 2024 revela que as competéncias socioemocionais deixaram de ser “habilidades
acessorias” para se tornarem competéncias criticas de sobrevivéncia. A empresa demonstra que
a sustentabilidade de uma organizacdo de grande porte depende da capacidade de seus
individuos em colaborar, adaptar-se a&s mudancas com agilidade emocional e exercer uma

lideranca baseada no respeito e na alteridade.

2.5 Pesquisa de campo

Diante deste cenério foi-se utilizado um questionario de 7 questdes através do Google

Forms para validacdo ou ndo das hipoteses levantadas em nosso trabalho, sendo assim, foi



utilizada a escala de Likert criada por Rensis Likert (1903 - 1981), pois é um instrumento de
resposta psicométrica que permite medir atitudes, percepcbes e opinides com nuances. Ela
apresenta uma afirmacdo e pede que o entrevistado indique seu nivel de concordancia ou
discordancia, e sua principal funcdo € transformar sentimentos subjetivos em dados

quantitativos.
1) Na primeira questdo abordou-se qual o nivel de atuacdo dentro da empresa:

18 respostas, sendo 50% Gestores (Diretor, Gerente, Coordenador, Lider) e 50%

Colaboradores (Operacional, Assistentes, Analistas)

2) A segunda questdo aborda o quanto vocé concorda que a pressao excessiva por
metas impacta negativamente a estabilidade emocional da sua equipe?

Resposta: 11 pessoas concordam, (61,1%) e 5 pessoas concordam totalmente
(27,8%)

3) Qual competéncia vocé nota que mais sofre desgaste quando a empresa passa

por mudancas bruscas de dinamica (ex: troca de sistema ou modelo de trabalho)?

Comunicacdo assertiva, 8 pessoas (44,4%); Flexibilidade Cognitiva, 3 pessoas

(16,7%); Resiliéncia sob pressdo, 7 pessoas (38,9%)

4) De 1 a5, quanto vocé acredita que treinamentos de comportamento reduzem o

tempo gasto em mediacdo e conflito?

Resposta: 8 pessoas responderam nivel 3 (44,4%), 4 pessoas responderam nivel

4 (22,2%) e 6 pessoas responderam nivel 5 (33,3%)

5) Entre um candidato com exceléncia técnica (hard skill) e um com excelente

controle emocional (soft skill), qual tem sido sua prioridade para o futuro?

Resposta: 5 pessoas responderam exceléncia técnica (hard skill) (27,8%) e 13
pessoas responderam excelente controle emocional (soft skill) (72,2%)

6) Como a empresa oferece suporte aos lideres para gerirem as emocdes de seus

liderados em tempos de crise?

Resposta: 90% dos participantes acreditam que uma pessoa que gere bem suas

emocOes produz mais e melhor. Colaboradores emocionalmente equilibrados séo



reconhecidos como ativos mais produtivos, validando o investimento e bem-estar como

estratégia de negdcio.
7) Qual a principal competéncia exigida na hora da contratacio?

Respostas: A grande maioria respondeu que as competéncias emocionais sao as
mais exigidas como qualidade e exceléncia, honestidade, resiliéncia, adaptabilidade,

atitude, bom relacionamento etc.
2.6 Resultados Obtidos

Os resultados obtidos na pesquisa mostraram que as competéncias socioemocionais sao
vistas como essenciais para a empregabilidade. A analise bibliogréfica e a pesquisa de campo
confirmaram que a pressao excessiva por metas afeta negativamente a estabilidade emocional
dos colaboradores, validando a primeira hipdtese. Também ficou evidente que mudancas
bruscas na dinamica de trabalho geram desgaste principalmente na comunicacgdo assertiva, na
resiliéncia e na flexibilidade cognitiva, confirmando a segunda hipétese. Outro ponto
importante foi que os treinamentos comportamentais sdo percebidos como ferramentas eficazes
para reduzir conflitos e melhorar o desempenho das equipes. A maioria dos participantes
destacou que, entre candidatos com exceléncia técnica e aqueles com controle emocional, a
prioridade tem sido dada as soft skills, como empatia, adaptabilidade e equilibrio emocional.
Em sintese, os resultados indicam que o desenvolvimento das competéncias socioemocionais
deixou de ser apenas um diferencial e passou a ser uma necessidade estratégica para empresas

que buscam produtividade aliada ao bem-estar dos colaboradores.

3 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a relagcdo entre as competéncias
socioemocionais e a empregabilidade no contexto da empresa Claro, na cidade de Santos,
durante o ano de 2024. A partir dos dados obtidos na pesquisa bibliografica e na pesquisa de
campo, foi possivel compreender que as organizagbes tém valorizado cada vez mais as
competéncias comportamentais como fator estratégico para a manutencdo do vinculo
empregaticio e para o desempenho profissional em ambientes corporativos de alta performance.

Verificou-se que as hipdteses levantadas no inicio da pesquisa foram validadas por meio dos



resultados obtidos na pesquisa bibliografica e na pesquisa de campo. A primeira hipotese
confirmou que a pressdo excessiva por resultados impacta negativamente a estabilidade
emocional dos colaboradores, conforme demonstrado pelo alto indice de participantes que
concordaram com essa afirmacao. A segunda hipotese também foi confirmada, uma vez que 0s
entrevistados identificaram dificuldades relacionadas a comunicacdo, resiliéncia e adaptacao
diante de mudangas bruscas na dindmica de trabalho. Ja a terceira hipétese foi validada ao se
observar que 0s treinamentos comportamentais sao percebidos como ferramentas importantes

para reducdo de conflitos e melhoria do desempenho das equipes.

Outro ponto confirmado pela pesquisa foi a relevancia dos treinamentos voltados ao
desenvolvimento socioemocional. Os participantes reconheceram que agdes relacionadas a
inteligéncia emocional, gerenciamento de conflitos e equilibrio emocional contribuem para
melhorar o ambiente organizacional, reduzir desgastes internos e fortalecer o desempenho das
equipes. Dessa forma, percebe-se que o desenvolvimento das soft skills deixou de ser apenas
um diferencial e passou a representar uma necessidade para empresas que buscam

produtividade aliada ao bem-estar dos colaboradores.

Os objetivos especificos também foram alcancados ao longo do trabalho. Foi possivel
identificar as principais competéncias socioemocionais exigidas pelas organizagdes, como
empatia, comunicacdo, resiliéncia, adaptabilidade e controle emocional. Também se verificou
que muitos desligamentos de profissionais tecnicamente qualificados estdo relacionados a
dificuldades comportamentais e de relacionamento interpessoal, demonstrando que as hard

skills, quando isoladas, ndo garantem estabilidade profissional.

A pesquisa evidenciou ainda que empresas que investem em programas de apoio
emocional, qualidade de vida e desenvolvimento humano tendem a construir ambientes mais
saudaveis, colaborativos e produtivos. Nesse sentido, o Programa Bem-Estar apresentado no
estudo demonstra a importancia da valorizacdo do capital humano diante das transformac6es

tecnoldgicas e das exigéncias emocionais presentes nas organizacfes contemporaneas.

Por fim, conclui-se que as competéncias socioemocionais representam um elemento
essencial para o futuro da empregabilidade. Em um mercado cada vez mais competitivo,
profissionais capazes de equilibrar conhecimento técnico e inteligéncia emocional possuem
maiores condi¢cOes de adaptacdo, permanéncia e crescimento dentro das organizagdes. Assim,

este trabalho contribui para ampliar a reflexao sobre a importancia da humanizacgéo nas relagdes



de trabalho e sobre a necessidade de desenvolvimento continuo das competéncias emocionais

como estratégia de fortalecimento organizacional e valorizagdo humana.
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