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Inteligéncia Emocional e Burnout na Pratica Profissional dos
Assistentes Sociais

Emotional Intelligence and Burnout in Professional Practice of Social Workers
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Resumo:

A inteligéncia emocional (IE) e o burnout sdo conceitos que tém sido bastantes estudados individualmente
e entre si, porém sdo escassos 0s estudos que os relacionam com o servico social. Nesse sentido, o seguinte
trabalho, tem como objetivo compreender a importancia da |E na pratica profissional dos assistentes sociais
e, relacionar com os niveis de burnout. Foi aplicada uma metodologia mista, e a amostra foi recolhida
através do método “Bola de neve”, obtendo um total de sessenta e um participantes, através da realizagdo
de um questiondrio de respostas abertas e fechadas pelo Google Forms a assistentes sociais de diversas
areas. Os resultados foram analisados através do programa IBM® SPSS® e, embora as correlagdes nao
tenham revelado relagdes estatisticamente significativas, foi possivel concluir uma correlagdo negativa
entre IE e burnout, refletindo que quanto mais baixos os niveis de IE, maiores os niveis de burnout. Foi
ainda observada uma correlagdo positiva entre IE emocional e os anos de experiéncia profissional,
constatando que quanto mais anos de pratica profissional, mais altos os niveis de IE. A relagdo entre IE e
servigo social € profunda e multifacetada.

Palavras-Chaves: Inteligéncia emocional, burnout, servigo social, pratica-profissional.

Abstract

Emotional intelligence and burnout are concepts that have been studied individually and in relation to each
other, but there are few studies relating them to social work. The aim of this study is to understand the
importance of emotional intelligence in the professional practice of social workers and to relate it to levels
of burnout. A mixed methodology was applied, and the sample was collected using the "snowball" method,
obtaining a total of sixty-one participants by carrying out a questionnaire with open and closed answers
using Google Forms with social workers from different areas. The results were analyzed using the IBM®
SPSS® program, and although the correlations did not reveal statistically significant relationships, it was
possible to conclude a negative correlation between emotional intelligence and burnout, reflecting that the
lower the levels of emotional intelligence, the higher the levels of burnout. There was also a negative
correlation between burnout and years of professional experience, showing that the more years of
professional activity, the less likely it is to suffer from burnout. Finally, there was a positive correlation
between emotional intelligence and years of professional experience, showing that the more years of
professional practice, the higher the levels of emotional intelligence.
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Introducéo

Todos os dias as noticias apresentam historias de grande violéncia e desumanidade:
filhos que matam pais, massacres em escolas, pedofilia, agressdo, maldade e violéncia.
Histdrias que nos fazem questionar o patamar da civilizacao, o civismo, a humanidade e
a seguranca, levando-nos a refletir sobre o estado emocional em que as pessoas se
encontram. Por isso mesmo, na Ultima década surgiram muitos estudos cientificos
relacionados com a emocao, tornados possiveis pelos novos métodos e com as recentes
tecnologias de visualizacdo do cérebro (Goleman, 1995). Até entdo, ocupavam lugar os
livros de “autoajuda”, baseados em opinides clinicas, mas faltavam efetivamente as bases
cientificas. E na psicologia onde se encontram mais estudos acerca do tema IE, pelo que
se considera muito relevante aborda-lo no servigo social.

A IE, como o préprio nome indica, refere-se a emoc¢ao que torna o pensamento mais
inteligente, e a inteligéncia permite pensar e usar as emocdes de modo mais apurado.
Desse modo, os “individuos emocionalmente inteligentes sdo os que usam a razao para
compreender as emocdes (as suas proprias e as dos outros) e lidar com elas, e que
recorrem as emogdes para interpretar a envolvente e tomar decisdes” (Gomes et al, 2008,
p.246). Assim, a IE permite uma nova forma de olhar e discutir as emogdes e, apoiar a
sua interpretacdo e compreensdo para ajudar o raciocinio (Mayer, Roberts & Barsade
2008).

No campo do servico social, a IE como foco de investigacao e associado a pratica
profissional, é recente, assistindo-se nos Gltimos anos um investimento nesta area. Este
tema apresenta-se relevante para o servico social, jA que a préatica profissional do
assistente social ocorre num contexto, complexo, numa sociedade em constante mudanca
e em contacto permanente com varias problematicas sociais, muitas vezes com uma carga
emocional elevada. Esse contexto de intervencdo podera dificultar a gestdo das emocdes
e dificultar o equilibrio entre 0 bem-estar e os resultados positivos de intervencdo. Por
outro lado, sendo uma profissdo, onde a relacdo assume centralidade na intervencéo
implica, por principio, competéncias relacionais e empaticas que envolvem a gestao
emocional e a racionalidade na compreensdo das emocdes. A vida pessoal pode ser
implacavelmente afetada, devido a dificuldade de reconhecer e gerir situacGes negativas,
dado que a IE é fundamental para o reconhecimento e autocontrolo da forma como o

individuo se sente.
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Partiu-se da concecdo da IE como a capacidade de ter um raciocinio e conhecimento
claro sobre as emocOes para melhorar e aperfeicoar o pensamento (Mayer, Dipaolo &
Salovey, 1990; Mayer, Roberts & Barsade, 2008), mas também para motivarmos a gestédo
dessas mesmas emocdes em nos proprios e nas nossas relacdes (Goleman, 2014). O
conceito de IE destaca-se pelo cruzamento entre o cognitivo e o sistema emocional, duas
componentes fundamentais da personalidade (Mayer & Salovey, 1995) ndo opostos, mas
separados (Goleman, 2012).

O estudo que aqui se apresenta pretendia analisar a IE e o0 estado de burnout nos
assistentes sociais, participantes do estudo e compreender a importancia da IE no servigo
social. Foi utilizado o paradigma de integracdo metodoldgico e a amostra foi recolhida
através do método “Bola de neve”, obtendo um total de sessenta ¢ um participantes.
Elaborou-se um questionario de respostas abertas e fechadas pelo Google Forms a
assistentes sociais de diversas areas, analisando-se os resultados através do programa
IBM® SPSS®.

1. Inteligéncia emocional e Burnout
1.1 Conceito de Inteligéncia Emocional

A IE é a capacidade de o individuo compreender as suas emogoes e as dos outros
(Goleman, 1995), de modo a facilitar a sua adaptacdo ao meio. Trata-se de uma
competéncia adquirida e pode ser melhorada ao longo do tempo. A tese mais comum e
classica da inteligéncia baseia-se no argumento de que o QI é um dado genético adquirido
que nao pode ser mudado pela experiéncia e que o destino de cada pessoa esta tracado e
determinado por essas aptiddes.

De acordo com Goleman (1995) é evidente que existe uma relacdo entre o QI e as
circunstancias da vida para os grandes grupos como um todo, ou seja, muitas pessoas com
um QI baixo acabam por desempenhar fungdes dependentes, sob as ordens de outros e
com salarios mais baixos, e as que tém um QI elevado tendem a ter trabalhos de categorias
mais altas com salarios mais altos. Mas nem sempre isto acontece, existem muitas
excecOes a regra de que o QI automaticamente leva ao éxito. Na melhor das hipoteses, o
QI contribui com cerca de vinte por cento para os fatores que determinam o éxito na vida,
0 que deixa oitenta por cento para outras forcas (Goleman,1995, p.46). Segundo Goleman

(1995) a diferenca estd na capacidade a que chamamos IE, que pressupde cinco
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habilidades, nomeadamente, a autoconsciéncia, o autocontrolo, a automotivagéo, a
empatia e a sociabilidade (competéncias sociais). Estas habilidades, ao contrario do QI,
podem ser apreendidas ao longo do tempo e assentam na ligacdo entre o cognitivo e o
emocional.

De acodo com Goleman (1995) temos duas mentes: uma que pensa, a mente
racional (Ql/cabeca) e, uma que sente, a mente emocional (coracdo). Estas sédo semi-
independentes, sdo circuitos distintos, mas interligados no interior do cérebro, pelo que
0s sentimentos sdo essenciais para 0 pensamento, tal como 0 pensamento para 0s
sentimentos. A forma como nos comportamos na vida é determinada por ambas. O novo
paradigma de IE incentiva-nos a harmonizar a cabega e o coragdo (Goleman, 1995, p.42).

Existem trés principais modelos de IE. O primeiro modelo de Peter Salovey e John
Mayer (1990) defende a ideia tradicional da inteligéncia pura, ou seja, defendem a IE
como sendo uma capacidade cognitiva. O segundo modelo proposto por Reuven Bar-On
(1997), classifica a IE como sendo uma inteligéncia mista, que interliga a capacidade
cognitiva e as caracteristicas de personalidade. Este modelo realca a teoria do bem-estar,
pois destaca o facto de aspetos cognitivos e fatores de personalidade influenciarem o bem-
estar geral do sujeito (Gongalves, 2006; Stys & Brown, 2004). Por fim, o terceiro modelo
introduzido por Daniel Goleman (1995), que entende a IE como sendo uma inteligéncia
mista, na qual se relaciona a capacidade cognitiva com os aspetos de personalidade. No
entanto, ao contrario do modelo proposto por Bar-On, o0 modelo de Goleman centra-se no
fato de aspetos cognitivos e fatores de personalidade determinarem o sucesso no trabalho
(Stys & Brown, 2004).

De seguida explicitamos estes trés modelos.

1.1.1. Teoria de Peter Salovey e John Mayer

Salovey & Mayer (1990), os primeiros a propor formalmente o conceito da IE,
definiram que a componente de IE ¢é “a aptidao de um individuo para monitorizar 0S seus
sentimentos e emocgdes; bem como os dos outros; discriminar entre eles; e usar essa
informagao para guiar o pensamento e a acdo”, ou seja, defendem a IE como uma forma
de inteligéncia pura e, consequentemente, como uma capacidade cognitiva (Stys &
Brown, 2004) caracterizada pela "habilidade para reconhecer o significado das emoc¢des
e suas inter-relagdes, assim como raciocinar e resolver problemas baseados nelas. A IE

estd envolvida na capacidade de perceber emoces, assimila-las com base nos
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sentimentos, avalia-las e gerencia-las" (Mayer, Caruso & Salovey, 2000, p. 267). Ou seja,
para 0s autores o0 ser humano distingue-se num tipo de inteligéncia associada ao
conhecimento das proprias emocdes (capacidade para relatar os préprios sentimentos), ao
controle das emocdes (controlar as emocGes sem reprimi-las e, centrar face a situacdo),
ao reconhecimento das emocdes nas outras pessoas (sensibilidade aos sinais néo verbais)
e ao controle das relacGes sociais (eficécia interpessoal) (Salovey & Mayer, 1990, citado
por Roberts, Mendoza & Nascimento 2002).

A forma como as pessoas lindam com as suas proprias emocdes podem ser
categorizadas, segundo os autores, em trés grupos principais: (i) autoconscientes - estes
tém consciéncia dos seus estados de espirito a medida que eles acontecem e analisam as
suas préprias emocdes com clareza, tém uma boa salde psicoldgica e encaram a vida de
uma maneira positiva; (ii) imersas - deixam-se constantemente levar pelas emocgoes e ndo
sdo capazes de fugir delas, como se os seus estados de espirito assumissem o controlo,
ndo tendo o comando sobre a sua vida emocional; (iii) aceitantes - pessoas que tém
consciéncia daquilo que sentem, mas tém tendéncia para aceitar os estados de espirito que
surgem e nada fazem para muda-los.

Estes autores afirmam também que sujeitos que desenvolvam as capacidades
ligadas com a IE, compreendem e expressam as suas emocoes, identificam as emogoes
nos outros e regulam e utilizam humores e emocdes para motivar comportamentos
adaptativos (Salovey & Mayer, 1990; Mayer, Dipaolo & Salovey, 1990, citado por
Gongcalves, 2006). Assim, individuos com essa habilidade conseguem identificar e reagir
as suas emocdes de maneira mais agil e comunicar melhor esses sentimentos aos outros.
Pessoas emocionalmente inteligentes também respondem mais eficazmente aos seus
préprios sentimentos gragas a precisdo com gue 0s reconhecem, ja que tém a capacidade
de processar informacgdes emocionais internamente e possuem uma competéncia minima
necessaria para um funcionamento social adequado (Gongalves, 2006).

Deste modo, quem se comporta de forma emocionalmente inteligente tem uma
competéncia social suficiente para estabelecer uma boa rede de relagGes interpessoais e,
de forma positiva, possuem a capacidade de melhorar os seus préprios estados de humor
e 0s dos outros, gerindo as emocdes no sentido de motivar outras pessoas de forma
positiva para atingir uma determinada finalidade. Porém, de forma negativa, 0s sujeitos

que utilizem estas capacidades para comportamentos antissociais, poderéo criar situagoes
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manipulativas ou levar outras pessoas a realizarem objetivos prejudiciais (Mayer &
Salovey, 1995; Roberts, Mendoza & Nascimento 2002).

Para Salovey e Mayer (1990), os estados de humor e as emocdes influenciam
sistematicamente algumas das componentes e estratégias envolvidas na resolucdo de
problemas, nomeadamente o facto de as mudangas nas emocdes poderem facilitar o
surgimento de multiplos panoramas para o futuro, assim como as emocgdes positivas
poderem alterar a organizacdo da memoria, para que o material cognitivo seja mais bem
integrado e as diversas ideias possam ser relacionadas de uma melhor forma. Por fim,
estes autores defendem ainda que a emog¢ao funciona como um “interruptor” num sistema
complexo, desviando a aten¢do de um determinado nivel de processamento e dirigindo-a
para as necessidades mais urgentes (Mayer & Salovey, 1993). Em suma, quando 0s
sujeitos abordam as tarefas diarias com IE, estdo em vantagem na resolucdo adaptativa
de problemas (Salovey & Mayer, 1990, citado por Gongalves, 2006), ja& que uma vez
contextualizado o problema, os sujeitos serdo mais criativos e flexiveis na resolucéo de
problemas. Essa abordagem resulta em comportamentos que consideram as experiéncias
internas de si mesmo e dos outros (Goncalves, 2006).

O modelo baseia-se, pelo exposto, no pressuposto de que as emogdes fornecem
informacdes sobre as relacbes e que varias capacidades estdo interligadas: a habilidade
de perceber, avaliar e expressar emoc0es; a habilidade de alcancar e gerar sentimentos
que facilitam o pensamento; a habilidade de compreender emocdes e conhecimento
emocional; e a habilidade de regular emogdes para promover o crescimento emocional e
intelectual.

1.1.2. Teoria de Reuven Bar-On

Bar-On expandiu o conceito de IE identificando cinco areas de funcionamento
importante para 0 sucesso: capacidades intrapessoais, capacidades interpessoais,
adaptabilidade, gestdo do stress e humor-geral (Bar-On, 2001; 2006). Este modelo vem
clarificar que um ser emocionalmente e socialmente inteligente € alguém que possui as
seguintes capacidades: i) capacidade intrapessoal de entender os seus pontos fortes e
fracos, assim como estar ciente dos seus pensamentos e sentimentos; ii) capacidade
interpessoal das emocdes, sentimentos e necessidades dos outros e de estabelecer relacdes
de cooperacdo e reciprocidade; iii) adaptabilidade para a resolucdo de problemas; iv)

capacidade de gestdo do stress, através estratégias para lidar, da forma mais realista
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possivel, com as situacfes do momento tendo em vista a resolu¢do dos problemas; v)
capacidade ter uma visdo otimista (humor no geral) para alcancar a felicidade.

Bar-On combina o que se pode classificar como capacidades mentais com outras
caracteristicas, tais como a independéncia pessoal, a autoestima e o humor, o que
transforma o modelo de Bar-On num modelo misto. Assim, em 1997, o autor descreve a
IE como sendo um conjunto de capacidades, competéncias e aptiddes que representam
um agregado de conhecimentos utilizados para lidar de maneira eficaz com a vida; o
adjetivo emocional é utilizado para destacar a diferenciacao entre este tipo de inteligéncia
e a aptidao para resolver problemas. Posteriormente, o autor refere-se a IE como a
Inteligéncia Social-Emocional (Gongalves, 2006).

Bar-On (2006) identifica cinco componentes da inteligéncia emocional: i)
capacidade de reconhecer, compreender e expressar emocdes e sentimentos; ii)
capacidade de compreender como 0s outros se sentem e se relacionam com eles; iii)
capacidade de gerenciar e controlar emogdes; iv) capacidade de gerenciar mudancas,
adaptar e resolver problemas de carater pessoal e interpessoal e; v) capacidade de gerar
afeto positivo e automotivador.

O modelo de Bar-On (2001, 2006) sobre a IE procurou responder a questao: porque
razdo alguns sujeitos sdao melhor sucedidos do que outros na vida? Este modelo contempla
a aprendizagem da Inteligéncia Social e Emocional, o que significa que os programas
educacionais poderdo dar o seu contributo. O modelo poderd, por sua vez, avaliar
mudancas de alteracdes nesse nivel de inteligéncia. Prevé-se ainda a possibilidade de
melhorar a inteligéncia social e emocional em contexto clinico, mesmo durante curtos
periodos de tempo (Bar-On, 2001). Por fim, Bar-On (2006) sugere que se crie um modelo
multidimensional que englobe o potencial ou a capacidade para ter comportamentos
sociais e emocionalmente inteligentes, bem como a avaliacdo deste tipo de
comportamento em formato de autorresposta (nas quais se pede aos sujeitos para
analisarem series de afirmacdes, indicando até que ponto essas afirmacdes o descrevem)
e por grelhas de observacédo (que procuram saber como a pessoa é percebida pelos outros,
medindo frequentemente apenas a reputagéo dessa mesma pessoa).

1.1.3. Teoria de Daniel Goleman
Foi com Daniel Goleman que o conceito de IE se expandiu, sendo definido pelo

autor como “a capacidade de identificar nossos proprios sentimentos e dos outros, de nos
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motivarmos e gerirmos os impulsos dentro de nds e em nossos relacionamentos” (1995,
p.50). Para Goleman “os testes que nos tiranizam enquanto anddavamos na escola”
possuem na sua base uma “noc¢do limitada de inteligéncia, uma nog¢ao que perdeu o
contacto com a verdadeira gama de aptiddes e capacidades que importam na vida, mais e
para além do QI” (ibidem). Dai esta diferenciagdo entre a inteligéncia cognitiva que se
associa a capacidade de resolucdo de problemas logicos e estratégicos e a IE que se
relaciona com a capacidade de nos motivarmos a nGs mesmos, a Ser perseverantes e a
gerir as nossas emocdes e acdes, comandando muito a maneira de estar e sentir.

O modelo de Daniel Goleman (2012) surge por influéncia do modelo de Salovey e
Mayer (1990). No entanto, Goleman (2005) define IE como a “capacidade de a pessoa se
motivar a si mesma e persistir a despeito das frustracdes; de controlar os impulsos e adiar
a recompensa; de regular o seu proprio estado de espirito e impedir que o desanimo
subjugue a faculdade de pensar; de sentir empatia ¢ de ter esperanca” (p.46), ou seja,
como uma capacidade que permite reconhecer 0s nossos sentimentos e o dos outros, de
maneira a motivarmos e gerirmos 0s nossos relacionamentos da forma mais adequada.

Goleman (2012) ao construir o seu modelo, definiu cinco competéncias emocionais
e sociais basicas: i) autoconsciéncia — que é a capacidade de reconhecer o sentimento
quando ele surge, sendo esta a base da IE. O reconhecer as nossas proprias emogdes torna
as pessoas mais seguras do que sentem quando tém decisfes a tomar; ii) autorregulacao -
que € a habilidade de conseguir lidar com os sentimentos, a capacidade do préprio se
tranquilizar. Com esta capacidade, as pessoas, recuperam mais facilmente de situacdes
desfavoraveis que ocorrem na vida; iii) motivacdo - que é a competéncia de direcionar as
emogdes para um objetivo, facilitando melhor o alcance dos mesmos. As pessoas
conseguem ter maior desempenho em todas as areas da sua vida, tornam-se mais
produtivas; iv) empatia — que é a capacidade criada pela autoconsciéncia, as pessoas
empaticas sao mais sensiveis ao que 0s outros necessitam e sentem; v) aptiddes sociais -
que é a capacidade de gestdo da emocdo nos outros de forma a melhorar a relacédo
interpessoal. Estd presente na popularidade, lideranca e eficiéncia interpessoal, 0s
individuos que tém esta capacidade bem desenvolvida conseguem grandes interagdes com
0S outros e sdo Vvistos como pessoas sociais.

Assim, ser uma pessoa inteligente emocionalmente é sinbnimo de reconhecer os

sentimentos, as reacOes e as atitudes. A IE permite, de acordo com este modelo, que as
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emocdes orientem atitudes racionais como saber ouvir, criticar e receber criticas sem que
ISSO provoque atitudes emocionais conflituosas (Goleman, 2012).

Goleman (1995) considera que € necessario equilibrar o pensamento racional com
o controlo e autoconhecimento para a realizacao de diversas factualidades na vida. Na sua
perspetiva, grande parte do comportamento emocional estd trilhado numa matriz
estabelecida pela genética e pelas primeiras experiéncias da vida. Grande parte dos
impulsos negativos, como a ira, a ansiedade e a melancolia, poderiam ser parcialmente
controlados e dominados (Goleman, 1995). Deste modo, considera que a IE surge pela
aprendizagem de aptiddes como autoconsciéncia, manuten¢cdo do otimismo,
perseveranca, empatia, cooperacdo e motivagéao.

Posteriormente, em colaborag¢do com outros pesquisadores, Goleman centrou-se em
estabelecer a aplicacdo da inteligéncia emocional no campo organizacional do sucesso no
trabalho, especialmente na figura do lider. O lider é, de acordo com Goleman (1995), a
pessoa capaz de influenciar positivamente as emocdes no grupo, gerindo e canalizando a
informacdo emocional que recebe de modo que se produza um efeito de contagio que
acabe por criar um 6timo clima emocional ideal para se trabalhar (Mayer, 2006).

Para Goleman (2001), a diferenciacdo entre competéncias baseadas na IE e
capacidades exclusivamente cognitivas, pode ser mais claramente delineada através das
recentes descobertas no campo das neurociéncias. Do ponto de vista destas ciéncias, a
fronteira entre IE e inteligéncia cognitiva € a mesma que ha entre as capacidades
neocorticais e as que estdo integradas no circuito neocortical e limbico. Neste sentido, as
componentes do quociente de inteligéncia baseiam-se primeiramente em areas especificas
do neocdrtex, enquanto as manifestagdes comportamentais da IE estdo associadas aos
circuitos que unem as areas limbicas para a emoc¢do, com centro na amigdala e uma rede
que se estende as areas do coértex pré-frontal (Goleman, 2001, citado por Gongalves,
2006). Segundo este autor as competéncias da IE caracterizam-se por serem
independentes (cada uma tem contribui¢es Unicas para o desempenho no trabalho);
interdependentes (baseiam-se até certo ponto umas nas outras, com fortes interagdes);
hierarquicas (assentam umas nas outras, por exemplo a auto consciéncia € fulcral para o
autodominio e a empatia); necessarias mas nao suficientes (o fato de se possuir uma
capacidade de IE subjacente ndo garante que as pessoas desenvolvam ou exibam as

competéncias associadas, tais como a colaboracdo ou lideranca); genéricas (séo, até certo
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ponto, aplicaveis a todo o tipo de trabalho. No entanto trabalhos diferentes exigem
competéncias diferentes) (Goleman, 2001, citado por Pavdo, 2003).

A teoria da IE proposta por Goleman (1995) atende as necessidades da sociedade
contemporanea. Ter IE significa estar ciente das prdoprias emocdes; compreender as
reacOes e atitudes habitualmente adotadas em vez de agir impulsivamente. A IE implica
usar as emocg0des para guiar comportamentos racionais, envolvendo a habilidade de ouvir,
aceitar criticas e criticar de forma construtiva, sem desencadear reacfes emocionais
precipitadas (Goleman, 1995; 1999).

1.2. Inteligéncia Emocional e Servigo Social

Segundo Andrade (2001; citado por Ribeirinho, 2018), o servico social ocupa um

campo na divisdo social e técnica do trabalho. Para a autora
o campo do Servico Social € (...) socialmente constituido e constituinte, quer
seja tomado como é&rea cientifica e de investigacdo, quer como area de
intervencdo, quer ainda como dominio de organizacdo da categoria
profissional em si. Seja qual for o vetor de abordagem, é um universo onde
se cruzam e mutuamente se influenciam os conteudos de producéo interna
do campo e os conteildos do contexto social envolvente (p.159).

Cabe ao servico social, enquanto profissdo, promover uma pratica emancipatoria
que visa capacitar e promover a autonomia das pessoas. 1sso € alcangado através de uma
reflexdo critica sobre as causas estruturais de opressdo e/ou privilégios. O objetivo é
desenvolver estratégias de acdo que abordem tanto os desafios pessoais quanto 0s
estruturais. Este compromisso reflete o esfor¢co continuo para apoiar os mais
desfavorecidos, combater a pobreza e todas as formas de opressao e vulnerabilidade social
de maneira abrangente, promovendo a inclusdo e coesdo social (Dominelli, 2004; 2009;
citado por Ribeirinho, 2018).

A IE é crucial para o servico social, pois envolve a habilidade de entender e
gerenciar as proprias emogdes e as dos outros. Goleman (1995) sugere que a IE é essencial
para as necessidades da sociedade atual, destacando a importancia de conhecer as proprias
emoc0Oes, compreender reacdes e atitudes, e evitar comportamentos impulsivos. Essas
competéncias sdo fundamentais para os assistentes sociais que frequentemente enfrentam

situacGes emocionalmente desafiadoras.
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A IE diferencia-se da cognitiva, na medida que ela nos permite controlar os
impulsos e os estados de &nimo, desenvolver a capacidade para confiar nos outros e criar
empatia com eles (Zohar e Marshall, 2004; Goleman, 1997). A competéncia emocional
vai sendo adquirida e pode melhorar ao longo do tempo. Esta tem duas aptiddes inerentes,
a empatia e as habilidades emocionais.

Isabel Sa (2002, citado por Duarte, 2018) diria que “os estados emocionais podem
encorajar abordagens de resolucdo de problemas especificos, como por exemplo 0s
estados emocionais positivos que facilitam o raciocinio indutivo e a criatividade”. De
igual modo, Howe (2009, citado por Duarte, 2018), considera que “assistentes sociais
emocionalmente inteligentes ajudam a vincular os utentes aos servicos e a sentirem-se
seguros na relagdo, seguros o suficiente para se poderem explorar”

A IE, enquanto competéncia na pratica do assistente social, possui um conjunto de
dimensGes, nomeadamente: i) autoaceitacdo, autoconhecimento e autoconsciéncia, tendo
o profissional que se conhecer a si proprio, suas potencialidades e fragilidades (Duarte,
2018); ii) gestdo dos sentimentos e emocdes. Trata-se de um desafio constante para 0s
assistentes sociais, envolvendo a distin¢do entre vida pessoal e profissional e a habilidade
de ndo deixar que as historias de vida que acompanham influenciem suas proprias
experiéncias pessoais. Essa gestdo exige encontrar um equilibrio, ou seja, por um lado
evitar o comportamento de “esponja” que absorve tudo e, por outro lado, evitar o
comportamento de “pedra” insensivel a realidade (Duarte, 2018). Howe (2009, citado por
Duarte, 2018) refere que “antes de o trabalhador poder estar em contato com os
sentimentos do cliente, deve primeiro reconhecer e compreender 0s seus proprios estados
emocionais e o poder que eles tém de o afetar, especialmente no que se relaciona com 0s
outros que precisam, como a angustia, raiva e desespero” (p.185); iii) gestdo do stress,
encarada como uma tarefa diaria para o assistente social, especialmente quando trabalha
com populacdes vulnerdveis e com variaveis problematicas (Duarte, 2018). Segundo
Howe (2009, citado por Duarte, 2018), “no trabalho social, os empregados ansiosos e
stressados aumentam a insatisfacdo do utilitario de servigo levando a resultados pobres”
(p.191); iv) empatia, que é a habilidade de se colocar no lugar do outro, compreendendo
sua realidade ndo apenas através de sua situacdo social, mas também considerando sua
historia pessoal e a maneira como vive essa experiéncia (Duarte, 2018). David Howe

(2008, citado por Duarte, 2018) considera que “a capacidade de mostrar empatia, para ver
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e sentir o mundo a partir de outro ponto de vista, € uma qualidade muito importante que
define o terapeuta bem-sucedido e o0 assistente social. Para nos conectarmos com outros
significa que nao estamos sozinhos” (p.173); v) abertura, ou seja, adotar uma conduta
livre de preconceitos, sendo justo/a perante as circunstancias individuais da pessoa e da
sua situacdo (Duarte, 2018); vi) assertividade, sendo capaz de agir na hora certa e na
medida certa (Duarte, 2018); vii) introspec¢do, que se trata da capacidade de identificar e
entender os estados mentais, ajudando a ter uma nocéo real da realidade (Duarte, 2018);
viii) responsabilidade pessoal, entendida com a capacidade do assistente social
reconhecer o seu lugar e o papel na institui¢ao, no mundo em geral que “implica a adogao
de medidas a favor dos que sofrem e das vitimas: defendé-los, patrocinar as suas causas
e prestar-lhes auxilio” (Manual para Escolas e Profissionais de Servico Social, 1999,
citado por Duarte, 2018); ix) comunicacdo, fundamental na relacdo de escuta; x) tomar
decisOes, a autonomia na tomada de decisdes € um principio fundamental em qualquer
profissdo (Duarte, 2018); x) cooperacdo, que é a capacidade de serem disponibilizados 0s
recursos para o bem-estar geral da comunidade. Segundo Howe (2009, citado por Duarte,
2018) “sdo contagiantes os assistentes sociais e gestores que sdo emocionalmente
positivos e otimistas. Eles criam climas de boa vontade, generosidade e cooperacdo”
(p.191); xi) saber resolver conflitos, o que permite ir ao encontro das necessidades da
populagéo (Duarte, 2018).

Goleman (1995) defende que lidar com as emocgbes é fundamental para o
desenvolvimento de um individuo. Considera que a IE promove a diminuicdo dos niveis
de ansiedade e de stress, desenvolve a capacidade de empatia, proporciona equilibrio
emocional, fornece maior clareza nos objetivos de vida, estimula a capacidade de tomada
de decisdo, de gestdo do tempo, de cooperacdo e de produtividade, assim como, permite

o desenvolvimento da autoestima e autoconfianca.

1.3. Burnout

O conceito “burnout” surgiu em 1974 quando Freudenberger, psiquiatra, e
Mashach, psicéloga social, se juntaram para estudar as consequéncias que o stress dos
colaboradores trazia para as instituicdes. Foi caracterizado pelos mesmos como um tipo

de esgotamento profissional, que se define por "sentimentos de impoténcia, de vazio, de
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pensamentos negativos sobre si proprio (despersonalizacdo) e sobre os outros, que criam
uma sensacao de falhanco e de insatisfacdo" (Sekiou et al., 2009, p.822).

Segundo Loureiro, Pereira, Oliveira e Pessoa (2008), o burnout é um processo de
reacao ao stress laboral cronico, entendido como um tipo de esgotamento e exaustao
emocional e fisica relacionado especificamente ao contexto laboral, sendo, por este
motivo, diferente da ansiedade ou depressdo uma vez que estas tendem a influenciar
varios dominios da vida das pessoas (Maslach & Jackson, 1981; Maslach et al., 2001).
Porém, as pessoas mais propensas a depressdo sdo, também elas, mais propensas ao
burnout (Maslach & Schaufeli, 1993, cited in Maslach et al., 2001).

O burnout manifesta-se de maneira diferente de pessoa para pessoa, embora exista
alguns indicadores fisicos e comportamentais que se podem destacar, tais como: i) sinais
fisicos como sensacdo de exaustdo e fadiga, dores de cabeca frequentes, disturbios
gastrointestinais, insénias e falta de ar; ii) sinais comportamentais como irritacdo e
agressividade, frustracdo, choro facil, sentimento de perseguicdo, rigidez, teimosia,
inflexibilidade e rejeicdo ou resisténcia a mudanca (Freudenberger, 1974, citado por
Simoes, 2021).

Maslach e colaboradores (2001) na sua investigacdo identificaram trés dimensfes
que sdo afetadas pelo burnout: exaustdo esmagadora, sentimentos de cinismo/desprezo e
distanciamento do trabalho e, por Gltimo, sensacdo de ineficacia e falta de realizacao.
Numa fase primaria de um processo de cansaco extremo o individuo ndo consegue
identificar estas alteracdes, levando a um processo autodestrutivo. Assim sendo, a
exposicao ao stress prolongada e de forma continua, pode desencadear um processo com
quatro fases: i) entusiasmo — a pessoa trabalha muitas horas e da todo de si ao trabalho,
sente-se motivada,; ii) estagnacdo — o individuo comeca a ficar insatisfeito com o trabalho,
e é onde comecam a surgir os primeiros indicios de esgotamento; iii) frustracdo — o
individuo estd exausto, sentindo-se cansado, irritado e comeca a duvidar das suas
capacidades, surgindo posteriormente a depressdo; iv) apatia — o individuo encara o
emprego como a Unica seguranca, desesperada, de obter regalias mais tarde.

Em suma, o burnout resume-se a um tipo de esgotamento, relacionado com o stress
que o individuo vivencia no seu local de trabalho e que influencia o seu desempenho e,
consequentemente, a sua eficiéncia e eficacia profissional. Conscientes desta situagéo, os

pioneiros deste tema, Maslach e Freudenberger, concluiram que este fendmeno era
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relativamente frequente e que tinha consequéncias para a identidade e comportamento
profissional da pessoa afetada. Em uma fase inicial estes autores fundamentaram o seu
estudo em pessoas que trabalhavam em servi¢cos humanitarios e de saude, uma vez que se
encontravam envolvidos, com grande frequéncia, nas emogdes dos seus utentes levando-
0s ao burnout, ou seja, a um esgotamento profissional (Maslach et al., 2001).

Maslach e colaboradores (2001) subdividem os fatores de risco para o burnout entre
situacionais e individuais. Os fatores de risco situacionais séo i) o trabalho, por exemplo
o conflito de funcéo, o excesso de trabalho, a falta de informacéo adequada para fazer as
tarefas, a falta de apoio social, a falta de suporte por parte dos superiores, a auséncia na
participacdo de tomadas de decisdo e a falta de autonomia; ii) ocupacionais, como seja
problemas na interacdo com os clientes e frequente contacto com pacientes crénicos ou
em fase terminal; iii) organizacionais, que € o caso da violacdo do contrato psicologico
ou seja, a quebra da nogdo de reciprocidade que coloca em causa o bem-estar. Como
fatores individuais, os autores realcam as caracteristicas: i) demogréficas, tais como a
idade, onde 0s mais jovens tém niveis mais elevados de burnout do que pessoas com idade
acima dos 30 anos; o sexo, sendo que os maiores valores de despersonalizacdo e exaustdo
emocional surgem no sexo feminino; ii) de personalidade, como os baixos niveis de
resisténcia, baixos niveis de autoestima e dificuldade de enfrentar situacdes.

Contudo, quando uma pessoa ja esta, efetivamente, em situacdo de burnout,
desenvolve trés comportamentos de uma forma mais expressiva, sendo estes
desconfianca, isolamento e inseguranca (Sekiou et al., 2009). A desconfianca surge
quando a pessoa "passa a ser frequentemente cinica e sarcastica em relagdo as pessoas
com quem trabalha. A confianca nas pessoas desaparece, dando, inconscientemente, lugar
a desconfianca" (Chance, 1985, citado em Sekiou et al., 2009, p. 823). O isolamento, que
pode comecar no trabalho e estender-se para a vida pessoal, provocando sérios distlrbios
quer ao nivel de saude, quer nas relagbes laborais, pessoais e familiares (Sekiou et al.,
2009). A inseguranca motivada pelo burnout e que ao longo do tempo se estende do
campo profissional para o pessoal e social.

Todas essas consequéncias resultam em negativismo, menos profissionalismo,
diminuig&o da produtividade, mais auséncias do trabalho, problemas nos relacionamentos

e uma reforma antecipada (Harolds, Parikh, Bluth, Dutton, Recht, 2016).
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2. Apresentacgéo do estudo

O estudo que aqui apresentamos procurou analisar a inteligéncia emocional e o
estado de burnout nos assistentes sociais participantes do estudo e compreender a
importancia da IE no servico social. De modo a desenvolver o estudo foram criadas trés
dimensdes: i) caracterizacdo sociodemografica e profissional dos participantes; ii) IE e
burnout e; iii) servigo social e IE.

O paradigma que se propos utilizar na investigacéo, e tendo em conta as tendéncias
atuais do debate epistemoldgico, é o paradigma de integracdo metodoldgica. Howe (1988,
citado em Coutinho, 2020) considera e defende a necessidade de efetuar combinagdes
metodoldgicas de modo a ultrapassar as limitac6es proprias dos paradigmas quantitativos
e qualitativos, sendo, para Pérez Serrano (1998, citado em Coutinho, 2020) uma das
formas de melhorar a reputacédo, utilidade e qualidade da investigagdo no campo das
ciéncias humanas. Assim, foi utilizado em um continuo, metodologias quantitativas e
qualitativas, de modo a alcangar uma compreensao mais completa e holistica da tematica.

A recolha de dados ocorreu em etapas que se interrelacionam e complementam. A
primeira de cariz exploratdrio serviu de base para a construcdo do conhecimento tedrico
do trabalho, para compreender 0s conceitos-chave e para sustentar a estruturagcdo dos
instrumentos de recolha dos dados. Pretendeu-se realizar uma analise em profundidade
da producdo de conhecimento ja existentes sobre o tema em estudo. Nesse, sentido
utilizou-se a analise bibliografica e documental.

De seguida a recolha de dados foi elaborada a partir de um inquérito por
questionario que integrou uma primeira parte: i) a 1* parte constituida por questdes
sociodemogréficas e profissionais, nomeadamente a idade, o género, o estado civil, a
experiéncia profissional, a situacdo perante o trabalho, natureza, zona geografica em que
atua e area de intervencdo; ii) a 22 parte, que pretendia analisar o nivel de IE por partes
dos profissionais, integrou a escala de inteligéncia emocional de Schutte (EIES) -
(Schutte, Malouff & Bhullar, 1998) adaptada e traduzida para a lingua portuguesa por
Vicente (2014). Trata-se de uma escala com um conjunto de 33 itens (Schutte, Malouf &
Bhullar, 2009). O modelo avalia a perce¢do das emog¢des do proprio e dos outros, na
expressao e gestdo da emocdo, mas também na resolucdo de problemas, o que permite
identificar individuos em risco de ineficiente desempenho de tarefas envolvendo a IE
(Schutte, Malouff & Bhullar, 2009; Schutte, Malouff, Hall, Haggerty, Cooper, Golden &
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Dornheim, 1998). Vicente (2014) retirou os itens 3, 10, 14 e 24 por ndo apresentar valores
de sensibilidade adequados e 0 4 e 16, devido a carga fatorial inferior ao limiar aceitavel,
estabelecendo desta forma, uma escala de 27 itens, sendo que 3 deles séo itens invertidos.
Todas as questdes foram respondidas através de uma escala de tipo Likert, de 1 a 5 pontos,
em que 1= discordo totalmente, 2= discordo um pouco, 3= ndo concordo nem discordo,
4= concordo um pouco, 5= concordo totalmente. Os itens encontram-se subdivididos da
seguinte forma: percecdo das proprias emocdes (itens 1, 7, 9, 11, 14, 16, 17, 18 e 25),
gestdo das préprias emocdes (itens 2, 4, 5, 6, 8, 10, 12, 15 e 21), percecdo das emocdes
dos outros (itens 13, 19, 20, 23, 24 e 26) e dificuldade na compreensédo das emogoes (itens
3,22 e 27). Para cotacdo da pontuacdo efetuou-se a soma dos valores atribuidos a cada um
dos itens, no entanto, nos itens invertidos, encontram-se formulados de forma negativa,
sendo por isso, necessaria a inversao da sua cotacdo. Considera-se que quanto maior for
a pontuacgdo, mais IE tem o individuo; ii) a 32 parte, pretendia analisar o nivel de burnout,
através da medida de Burnout de Shirom-Melamed (MBSM) - (Shirom & Melamed,
2006) adaptada e traduzida para a lingua portuguesa por Gomes (2012) que mede trés
subescalas: fadiga fisica (itens 1, 2, 3, 4, 5 e 6), que se traduz em cansaco fisico e
diminuicdo de energia; exaustdo emocional (itens 12, 13 e 14), que se trata de sentimentos
de cansaco emocional para com os outros e; fadiga cognitiva (itens 7, 8, 9, 10 e 11), uma
sensacdo de desgaste cognitivo que proporciona diminuic¢do da capacidade concentragédo
e de pensamento (Gomes, 2012; Shirom & Melamed, 2006). Esta escala é composta por
14 itens que sdo avaliados numa escala tipo Lakert de 1 a 7 pontos, em que 1= Nunca ou
quase nunca, 2= Muito poucas vezes, 3= Poucas vezes, 4= Por vezes, 5= Algumas vezes,
6= Muitas vezes, 7= Sempre ou quase sempre. Para se calcular, é necessario somar todos
os itens das trés subescalas, dividindo-se o resultado pelo numero de itens
correspondentes. Quanto maior o resultado, maior o nivel de burnout. No entanto, ainda
se pode calcular o “score” total da soma dos valores obtidos nas trés subescalas,
dividindo-se por trés (Gomes, 2012); iv) por fim, a 42 parte era cComposto por um conjunto
de questdes abertas que pretendiam compreender a importancia e o entendimento pessoal
da IE por parte dos assistentes sociais.

O inquerito por questionario foi aplicado através do Google Forms e enviado a
diversos assistentes sociais com o pedido dos mesmos partilharem o link com outros

assistentes sociais. Deste modo tratou-se de uma amostra por bola de neve, cujo Unico
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critério era ser assistente social. A recolha foi efetuada entre 17 de abril e 17 de maio de
2024. No final obteve-se 65 questionarios, dos quais 61 eram validos, sendo os restantes
de pessoas que ndo eram assistentes sociais.

Para o tratamento dos dados dos inqueritos foi utilizado o software IBM® SPSS®,
que permitiu obter as frequéncias absolutas e relativas para cada item. Apos a importacéo
da base de dados com os resultados dos inquéritos para 0 SPSS® elaborou-se uma
codificacdo dos dados (atribuicdo de um codigo a cada dado). No caso das respostas das
perguntas fechadas essa codificacdo foi feita a priori, jA& nas perguntas abertas a
codificagdo foi elaborado em funcdo da sua frequéncia, semelhanca, etc. A Gltima parte
do questionario composta por questdes abertas implicou a analise dos dados qualitativos,
através de um processo indutivo numa dindmica circular de abstracéo e de regresso aos
dados (Creswell, 2007).

3. Apresentacéo e discussao dos resultados
3.1. Caracteristicas sociodemograéficas e profissionais

A amostra é constituida por 61 assistentes sociais. Todas as participantes sao do
género feminino com idades que variam entre 0s 18 e os 65 anos, sendo as faixas etarias
predominantes aquelas que se encontram, respetivamente, entre 0s 25 e 0s 34 anos
(36,1%). Relativamente ao estado civil, maior parte das participantes do questionario
encontram-se solteiras (49,2%), seguindo-se unido de facto ou casadas (44,3%), trés
pessoas apresentam-se divorciadas ou separadas (4,9%) e, uma participante é vilva.

No que se refere aos anos de experiéncia, a maior parte da amostra refere ter 1 a 5
anos de atividade profissional (n=25, 45,9%), mas inclui-se também, 4 profissionais ainda
sem experiéncia, 8 com uma experiéncia de 6 a 10 anos e 11 a 15 anos, 6 assistentes
sociais com 16 a 20 anos de atividade e, 5 participantes com 21 a 25 e 26 a 32 anos de
profissdo. O local de trabalho de 37 pessoas (60,7%) é no ambito privado e 24 (39,3%)
na funcdo publica. A zona geografica de trabalho dos profissionais foi organizado de norte
a sul, onde Lisboa (n=29, 47,4%) é a area predominante. Relativamente a area de
intervencgdo foram discriminadas pelos participantes 14 &reas distintas: acdo social, apoio
a infancia e juventude, autarquia, deficiéncia e saude mental, envelhecimento, educacéo,
investigacdo, integracdo de migrantes, pessoas em contexto de prostituicao,

toxicodependéncia, reinser¢do social de ex-reclusos, rendimento social de insercéo, satde
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e violéncia doméstica. A &rea predominante é a acdo social (n=14, 22,7%) e de seguida
(18,7%) a area de apoio a infancia e juventude.
3.2. Inteligéncia Emocional

A IE foi explorado a partir da escala de inteligéncia emocional de Schutte, e os 27
itens foram avaliados de um a cinco (1=Discordo totalmente, 2=Discordo um pouco,
3=Né&o concordo, nem discordo, 4=Concordo um pouco, 5=Concordo totalmente). Os
itens encontram-se subdivididos em quatro grupos: (i) percecéo das proprias emocdes (1,
7,9, 11, 14, 16, 17, 18 e 25); (ii) gestdo das proprias emocoes (2, 4, 5, 6, 8, 10, 12, 15 e
21); (iii) percecdo das emocdes dos outros (13, 19, 20, 23, 24 e 26) e; (iv) dificuldade na
compreensdo das emogdes (3, 22 e 27).

Quanto a percecéo das proprias emocdes 0s inquiridos apresentam, no geral, valores
positivos, revelando assim uma postura de entendimento no que toca a concegao das suas
proprias emogdes. Apenas o item 9, 11 e 14, transparecem alguma fragilidade, estes
referem-se, respetivamente a capacidade de manter a durabilidade de uma emocéo
positiva quando esta acontece, ndo ter consciéncia das mensagens ndo-verbais enviadas
aos outros e ndo ter controlo sobre as emocgdes. Relativamente a gestdo das proprias
emoc0es, as assistentes sociais demonstram ter um parecer positivo, sendo que, apenas as
questdes, 5, 8 e 21, evidenciam alguma vulnerabilidade. Estas ultimas referem-se a gostar
de partilhar emocdes, encontrar novas ideias quando o humor se altera e a mudanca de
humor e surgimento de novas possibilidades. Quanto a percecdo das emocdes dos outros
é avaliada pelos participantes, em todos os itens de forma positiva, indicando uma grande
capacidade. No que consta, a Ultima dimensdo, os trés itens refletem por parte dos
participantes, alguma fragilidade.

Apresenta-se de seguida a analise de cada um dos itens da escala de IE utilizada.

No que se refere ao primeiro item - sei quando falar acerca dos meus problemas
pessoais para outros - podemos constatar que 29 participantes concordam com a
afirmacéo (47,5%) e 20 (32,8%) concordam um pouco. Nenhum participante discordou
totalmente dessa afirmacgédo, embora 1 (1,6%) discorde um pouco e 11 (18%) néo
concordam nem discordam. No item dois - quando me deparo com obstaculos, lembro-
me de situacbes em que enfrentei obstdculos semelhantes e os ultrapassei - 27
colaboradoras (44,3%) concordam totalmente e 24 (39,3%) concordam um pouco. Por

outro lado, nenhuma participante discorda totalmente, 1 pessoa (1,6%) discorda um pouco
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e 9 (14,8%) ndo concordam nem discordam. O terceiro item - é me dificil compreender
as mensagens nao-verbais das outras pessoas — apresenta 20 profissionais (32,8%) que
concordam um pouco e 15 (24,6%) que concordam totalmente, revelando que grande
parte da amostra demonstra estra fragilidade. Apenas 1 pessoa (1,6%) discorda
totalmente. Este item apresenta-se como um item invertido e foi realizada a sua alteracao.
No item 4 - alguns dos maiores acontecimentos da minha vida, levaram-me a reavaliar o
que é ou ndo importante - 28 participantes (45,9%) selecionaram que concordam um
pouco e 0 mesmo ndmero de participante assinalaram que concordam totalmente. Apenas
3 participantes (4,9) discordam um pouco e 2 (3,3) ndo concordam nem discordam. No
que toca ao humor - item 5: quando 0 meu humor muda vejo novas possibilidades - 20
participantes (32,8%) concordam um pouco e 12 (19,7%) concordam totalmente,
demonstrando a capacidade de utilizar a relacdo entre o humor e o comportamento
adotado. Pelo contrario, 2 participante (3,3%) discordam totalmente, 6 (9,8%) discordam
um pouco e 21 participantes (34,4%) ndo concorda nem discorda. No item 6, a maior
parte da amostra (n=29, 47,5%) revela que concorda totalmente e 22 participante (36.1%)
concordam um pouco que as emocdes fazem as suas vidas valerem a pena, revelando
desta forma, a importancia destas nas suas vidas. Apenas uma pessoa (1,6%) discorda
totalmente e outra discorda um pouco, sendo que 8 (13,1%) ndo sabem responder. No
item 7 - tenho consciéncia das minhas emocGes a medida que as experiencio - 33
assistentes sociais (54,1%) afirmaram que concordam totalmente e 20 (32,8%)
concordam um pouco, nao existindo, quem tenha referido que discorda totalmente ou um
pouco. No item 8 - gosto de partilhar as minhas emog¢des com 0s outros - 2 participantes
(3,3%), selecionaram que discordam totalmente e 7 (11,5%) que discordam um pouco,
revelando que ndo gostam de partilhar as suas emoc¢des. Por outro lado, 26 (42,6%)
concordam um pouco e 10 (16,4%) concordam totalmente. No item 9 - quando sinto uma
emocao positiva, sei como fazé-la durar - 23 participantes (37,7%) concordam um pouco
e 12 (19,7%9 concordam totalmente, revelando fragilidade no sentido de conseguir que a
mesma permaneca, podendo ir de encontro ao significado de emocdo enquanto impulso.
Ja 7 participantes (11,5%) discordam um pouco e nenhuma discordou totalmente. O item
10 - organizo eventos e atividades que as outras pessoas apreciam — demonstrou que 14
participantes (23%) concordam totalmente e 23 (37,7%) concordam um pouco,

demonstrado preocupagdo com o bem-estar dos outros. Pelo contrério, 9 (14,8) discordam
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um pouco, 2 (3,3%) discordam totalmente e 13 (21,3%) n&o concordam nem discordam.
Relativamente ao item 11 - estou consciente das mensagens ndo-verbais que envio para
0s outros - apenas 11 assistentes sociais (18%) tém total consciéncia das mensagens néao-
verbais enviadas aos outros, 24 profissionais (39,3%) concordam um pouco, revelando
também essa consciéncia. Ja 22 participantes (36,1%) ndo concordam nem discordam, 3
discordam um pouco (3,9%) e 1 (1,6%) discorda totalmente, demonstrando ndo ter
consciéncia das mensagens ndo-verbais enviadas aos outros. Tendo em conta a boa
disposicao do profissional — item 12: quando estou bem-disposto/a, resolver problemas é
facil para mim - 22 participantes (36,1%) concordam que resolver problemas torna-se
mais facil e 23 (37,7%) concordam um pouco. Por outro lado, 4 assistentes sociais (6,6%)
discordam um pouco e 12 (19,7%) nao concordam nem discordam, demonstrando que
ndo dao significancia a essa relacdo. No item 13 - reconhe¢o as emog¢des que as pessoas
estdo a sentir, olhando para as suas expressoes faciais - a maior parte da amostra revela
ter esta capacidade, sendo que 16 (26,2%) concordam totalmente e 30 (49,2) concordam
um pouco. Apesar disso, surgem 3 profissionais (4,9%) que discordam um pouco e 12
(19,7%) que ndo concordam nem discordam, demonstrando dificuldade no
reconhecimento da emocdo dos outros a partir da expressdo ndo verbal. No item 14 - sei
porque é que as minhas emoc¢des mudam — verificou-se que a maioria da amostra sabe a
razdo pela qual as suas emoc0des sofrem alteragdes, com 15 respostas (24,6) de concordo
totalmente e 28 (45,9%) de concordo um pouco. Todavia, 8 participantes (13,1%) nédo
alcanca esta noc¢do, discordando relativamente com esta afirmacdo e 10 (16,4%) ao nem
concordar nem discordar. No que se refere a capacidade de criar novas ideias quando se
encontram bem-dispostos — item 15 — constatou-se que a maioria consegue, ja que 23
(37,7%) responderam que concordam totalmente e 25 (41%) concordam um pouco. Pelo
contrario existem participante que ndo associam a disposic¢do a capacidade de gerar novas
ideias, com 1 (1,6%) em discordo um pouco e discordo totalmente e 11 (18%) néo
concordam nem discordam. No item 16 - tenho controlo sobre as minhas emocdes — 3
profissionais (4,9%) discordaram totalmente e 9 (14,8%) discorda um pouco, assumindo
néo ter esta capacidade. 24 (39,3%) participantes ndo concordam nem discordam, nao
mostrando percec¢éo acerca deste item tdo importante para a IE. Por sua vez, 22 assistentes
sociais (36,1%) concordaram um pouco e 3 (4,9%) totalmente. O item 17 - reconhego

facilmente as minhas emog¢des a medida que as experiencio - 21 profissionais (34,4%)
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afirmam ter a capacidade de reconhecer facilmente as suas emogdes, 27 (44,3%) também
concorda, ainda que com menos intensidade, revelando de forma positiva por parte dos
assistentes sociais, 0 reconhecimento das proprias emoc¢des. Pelo contrario, 3 (4,9%)
discorda parcialmente, 1 (1,6%) totalmente e 9 (14,8%) ndo tem uma opinido. O item
seguinte - motivo-me a mim proéprio/a imaginando um bom resultado para as tarefas que
assumo - apresenta valores positivos, no sentido que 18 profissionais (29,5%) concordam
totalmente e 27 (44,3%) concordam também ainda que de forma mais limitada. 11
participantes (18%) ndo tem uma opinido e 5 discordam, 3 (4,9%) um pouco e 2 (3,3%)
totalmente. Quanto ao item 19 - tenho consciéncia das mensagens ndo-verbais que outras
pessoas enviam - apenas 6 intervenientes (9,8%) discordam um pouco. A maior parte da
amostra classifica que tem essa capacidade de compreender as mensagens nao-verbais,
um pouco (30- 49,2%) ou totalmente (11 — 18%). As respostas ao item 20 - quando outra
pessoa me fala acerca de um acontecimento importante na sua vida, quase que sinto como
se estivesse a experienciar este evento eu préprio/a — apresentaram a existéncia da
capacidade empatica dos assistentes sociais do estudo, com 12 (19,7%) a concordar
totalmente e 23 (37,7%) a concordar parcialmente. Pelo contrario, 10 profissionais
(16,4%) discordam parcialmente e 16 (26,2%) ndo sabem. No que se refere ao 21° item -
quando sinto que as minhas emog¢des mudam, tendo a encontrar novas ideias — 21 (34,4%)
participantes concordam parcialmente e 9 (14,8%) totalmente, 23 profissionais (37,7%)
ndo concordam nem discordam, 6 (9,8%) discorda um pouco e 2 (3,3) discorda totalmente
no que toca a alteracdo das emoc0es e a iniciativa de novas ideias, ndo existindo nesta
amostra, correlacdo entre estas componentes. Ao explorar o item 22 - quando me
confronto com um desafio, desisto porque acredito que irei falhar - observa-se que mais
de metade da amostra, 35 assistentes sociais (57,4%), concordaram totalmente e 13
(21,3%) concordam um pouco, colocando a hipdtese que perante um desafio desistem,
pois acreditam que poderdo falhar. Isto reflete uma baixa confianga e desmotivagéo por
parte dos profissionais. Apenas dois participantes (3,3%) assinalaram discordo totalmente
e dois (3,3%) discordo um pouco, refletindo uma atitude contraria a afirmacgéo. Este item
apresenta-se como um item invertido e, foi realizada a sua alteracdo. No item 23 - sei 0
que as outras pessoas estao a sentir s de olhar para elas — 25 pessoas (41%) optaram pela
terceira hipotese, ndo concordam nem discordam. J& 12 (19,7%) participante discordam

parcialmente e 3 (4,9%) totalmente, considerando que ndo possuem a capacidade de
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interpretar o que o outro sente s6 de olhar. Ainda assim, 16 (26,2%) considera que
possuem essa capacidade de forma parcial e 5 (8,2%) totalmente. Tendo em conta a
relacdo de ajuda que caracteriza a profissdo, no item 24 - ajudo as outras pessoas a
sentirem-se melhor quando estdo em baixo- verificou-se que 25 profissionais (41%)
revelam que concordam totalmente na necessidade de ajudar e 31 (50,8%) concordam um
pouco. Pelo contrério, e apesar da importancia dessa capacidade, 2 (3,3) discorda um
pouco e 3 (4,9%) ndo tém opinido. No item 25 - uso a boa disposi¢do para me ajudar a
continuar a tentar a enfrentar obstaculos — 28 participantes (45,9%) concorda totalmente
e 25 (41%) concordam um pouco, pelo que fazem uso da boa disposicéo e positividade
para enfrentar obstaculos. J& 4 (6,6%) discorda um pouco e um numero igual de
participantes ndo concorda nem discorda. No que se refere a identificacdo do tom de voz
(item 26: consigo dizer como € que as pessoas se sentem, ouvindo o tom da sua voz) 29
profissionais (45,7%) concordam um pouco com este item e 7 (11,5%) concordam
totalmente e, nesse sentido, identificam-se. No entanto, 20 participantes (32,8%)
responderam que ndo concordam nem discordam e 5 assistentes sociais (8,2%) refletem
mais dificuldade, assinalando a resposta dois. Finalmente, no item 27 - é me dificil
compreender porque é que as pessoas sentem aquilo que sentem - apenas 5 profissionais
(8,2%) discordam totalmente e mais 5 (8,2%) um pouco, ou seja, na realidade, tém a
capacidade de compreender. Por outro lado, 22 assistentes sociais (36,1%) assinalaram
que concordam totalmente e 19 (31,1%) concordam um pouco, verificando-se nestes, a
dificuldade em compreender as emo¢6es dos outros. Este item apresenta-se como um item
invertido e, nesse sentido foi realizada a sua alteragéo.

A andlise da sensibilidade da Escala de Inteligéncia Emocional de Schutte (EIES)
foi analisada através das medidas de assimetria (Skewness) e curtose (kurtosis). Foi
aferido que os indices de assimetria e curtose estdo abaixo de 3 e de 8 respetivamente, o
que revela a capacidade que a medida tem em discriminar os sujeitos segundo a variavel
que estd a ser avaliada. A escala apresenta uma distribuicdo normal, ou seja, uma
distribuicdo mesocurtica, tendo K-S = .20 como se pode verificar na figura e tabela

seguinte.
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Figura n.°1. Inteligéncia Emocional
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Tabela n.° 1.Teste de Normalidade — Inteligéncia Emocional
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic Df Sig.
Inteligéncia emocional .094 61 200" 971 61 154

Fonte: Elaboragéo através do Software IBM® SPSS®

3.3. Inteligéncia emocional e servigos social

Com a finalidade de se explorar a percecdo do conceito de IE do participante e a
sua importancia para o servico social, foi realizada uma andlise de conteudo simples
categorial, com base nas questdes produzidas no questionario, sendo elas as seguintes:
“O que entende por inteligéncia emocional?” e “Enquanto assistente social, considera a
inteligéncia emocional importante? Se sim, em que sentido?””.

Foi possivel chegar a concluséo que 46 participantes (75,4%) consideram a IE deve
ser uma competéncia do assistente social, 6 assistentes sociais (9,8%) consideram que se
trata apenas de uma competéncia pessoal e 7 (11,5%) consideram ser uma competéncia
simultaneamente pessoal e profissional. Existiram 2 assistentes socias que n&o
responderam.

Quanto a concegdo de IE, a maior parte dos inquiridos tem uma percecdo que vai
ao encontro do estabelecido pelos autores (Goleman, 2005), ja que consideram importante
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conhecer as préprias emoc6es e compreender a dos outros, identificando esta componente
como fundamental no processo de intervencdo. Nesse sentido, nas suas respostas
sublinham a necessidade do profissional possuir algumas capacidades como empatia,
escuta, criacdo de relacdo, gestao de conflitos e de resolucéo das adversidades inerentes
a profissdo. De ressaltar, que uma participante (A.S. 28) manifestou ndo ter conhecimento
sobre o tema “IE” e, além de todas as respostas em que as assistentes sociais constataram
a importancia desta, uma participante (A.S. 55) referiu inclusive que considera a IE como

uma “ferramenta de trabalho”.

3.4. Burnout

Foi utilizada a escala de Burnout de Shirom-Melamed para avaliar como é que as
participantes do estudo, se sentiam relativamente ao seu trabalho (sendo que 1=Nunca ou
quase nunca, 2=Muito poucas vezes, 3=Poucas vezes, 4=Por vezes, 5=Algumas vezes,
6=Muitas vezes, 7=Sempre ou quase sempre). Tendo em conta as trés dimensdes da
escala - fadiga fisica (1, 2, 3, 4, 5 e 6), fadiga cognitiva (7, 8, 9, 10 e 11) e exaustdo
emocional (12, 13 e 14) — constatou-se que a amostra: i) relativamente a fadiga fisica
apresenta valores baixos, 0 que se revela positivo, apenas o item 1, reflete uma fragilidade
mais acentuada no que toca ao cansaco; ii) no que se refere a exaustdo emocional, mais
de metade dos inquiridos, demonstram valores positivos nos trés itens, o que aponta, uma
sensibilidade as necessidades dos outros, boa relacdo e capacidade de serem simpaticos
com a equipa e clientes, estando esta dimensdo numa posicao favoravel; iii) na fadiga
cognitiva a amostra evidencia, valores positivos, sendo que, apenas o item 8 tem valores
mais significativos e negativos, no que reflete a dificuldade de concentragéo no trabalho.
Salienta-se que, no minimo, em todos os itens, pelo menos duas participantes, assinalaram
gue sempre ou quase sempre se sentem de modo negativo relativamente ao trabalho,
chamando desta forma a atengéo para a possibilidade de uma situacéo de burnout.

Apresentamos de seguida os diferentes itens da escala de Burnout de Shirom-
Melamed.

No que toca ao item 1 - sinto-me cansado(a) - 3 assistentes sociais (4,9%) assumem-
se sempre ou quase sempre cansadas, 11 (18%) muitas vezes e 23 profissionais (37,7%)
referiram que algumas vezes se sentem cansados no trabalho e 5 (8,2) por vezes. Apenas

2 participantes (3,3%) assinalaram que nunca ou quase nunca se sentem cansadas, 8

Temas Sociais | n.° 7 | 2024 | pp. 104-137



Nureia Assanali | Jacqueline Marques 128

(13,1%) muito poucas vezes e 9 (14,8%) poucas vezes. No que se refere ao item 2 - ao
acordar, sinto-me sem energia para ir trabalhar - 12 (19,7%) nunca ou quase nunca, 13
participantes (21,3%), assinalaram que muito poucas vezes e 10 (16,4%) poucas vezes se
sentem desse modo. Pelo contrario, 8 participantes (13,1) sentem muitas vezes e 4 (6,6%)
sentem-se sempre ou quase sempre sem energia para ir trabalhar. No 3° item - sinto-me
fisicamente esgotado(a) — 9 (14,8%) nunca ou quase nunca, 13 (21,3%) muito poucas
vezes e 11 (18%) poucas vezes se sentem fisicamente esgotados. Este sentimento de
esgotamento fisico é sentido algumas vezes por 7 participantes (11,5%), muitas vezes por
5 (8,2%) e sempre ou quase sempre por 5 outras participantes (8,2%). No item 4 - sinto-
me fatigado(a) de trabalhar — a maior parte da amostra demonstra que nunca ou quase
nunca (9,14,8%), muito poucas vezes (14, 23%) e poucas vezes (10, 16,4%) se sentem
fatigadas do trabalho. Existem, no entanto, 20 participantes que sentem essa fadiga por
vezes (13, 21,3%) ou algumas vezes (7, 11,5%) e, de modo preocupante, surgem 8
profissionais que sentem essa fadiga muitas vezes (3, 4,9%) e sempre ou quase sempre
(5, 8,2%). No item 5 - sinto-me como se estivesse sem “bateria” - 16 assistentes sociais
(26,2%) reportam que muito poucas vezes e 14 (23%) poucas vezes vivenciam esta
sensacdo de fraqueza, sendo que 9 (14,8%) ndo a sentem nunca ou quase nunca. A
sensagao de falta de “bateria” ¢ sentida parcialmente por 11 participantes, dos quais 4
(6,6%9 sentem por vezes e 7 (11,5%) algumas vezes. Um namero igual de participantes
possui esse sentimento muitas vezes (7, 11,5%) e sempre ou quase sempre (4, 6,6%). No
que toca a sensacdo de estar sem forcgas — item 6: sinto-me sem forc¢as — 13 (21,3%) nunca
ou quase nunca o sentem, 16 participantes (26,2%) muito poucas vezes tém esta
impressao e 13 (21,3%) poucas vezes. Ja para 6 assistente sociais (9,8%) esse sentimento
surge por vezes e em 4 (6,6%) algumas vezes. O sentimento de ndo possuir forca é
experienciado de forma sistematica por 9 participantes, das quais sentem muitas vezes (5,
8,2%9 e sempre ou quase sempre (4, 6,6%). No item 7 - sinto lentiddo na minha
capacidade de pensar - apenas 3 participantes do estudo (4,9%) experienciam muitas
vezes e 7 profissionais (6,6%) sempre ou quase sempre vivenciam esta lentiddo na
capacidade de pensar. Os restantes tém esse sentimento algumas vezes (n=7, 11,5%), por
vezes (n=13, 21,3%), poucas vezes (n=10, 16,4%), muito poucas vezes (n=15, 24,6%),
nunca ou quase nunca (n=9, 14,8%). Relativamente ao item 8 - tenho dificuldades em

concentrar-me - 15 profissionais (24,6%) por vezes, 3 (4,9%) algumas vezes, 4 (6,6%)
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muitas vezes e 5 assistentes sociais (8,2%) sempre ou quase sempre apresentam esta
dificuldade. J& para 21 participantes essa sensagdo aparece nunca ou quase nunca (9,
14,8%) e muito poucas vezes (12, 19,7%). Com esta sensacao a surgir apenas por vezes
aparecem 13 participantes (21,3%). No item 9 - sinto que ndo consigo pensar com clareza
— 9 profissionais (14,8%) e 17 (27,9%) indicam que nunca ou quase nunca ou muito
poucas vezes, respetivamente, ndo conseguem pensar com clareza. Ja para 11 (18%) esse
sentimento € experienciando poucas vezes ou em 12 casos (19,7%) por vezes. A
dificuldade em pensar com clareza é apresentado algumas vezes por 7 participantes
(11,5%), muitas vezes por 2 (3,3%) e sempre ou quase sempre para 3 (4,9%). Tendo em
conta a necessidade de concentracdo no trabalho, através do item 10 - sinto que néo
consigo concentrar-me no que penso — foi possivel verificar que apenas quatro
profissionais (6,6%) assinalam que sempre ou quase sempre sentem esta dificuldade e 7
muitas vezes (2, 3,3%) ou algumas vezes (5, 8,2%). Esse sentimento é apresentado por
vezes por 12 participantes (19,7%). A maior parte da amostra apresenta resultados mais
positivos, com 10 pessoas (16,4) que nunca ou quase nunca o sentem, 15 (24,6) muito
poucas vezes e poucas vezes em 13 casos (21,3%). No item 11 - tenho dificuldades em
pensar sobre coisas complexas/dificeis - apenas 2 participantes (3,3%) refletem que
sempre ou quase sempre vivem com esta dificuldade e 3 (4,9%) muitas vezes e em 5 casos
(8,2%) algumas vezes. 15 profissionais (24,6%) por vezes e 10 (16,4%) poucas vezes.
Pelo contrario 11 pessoas (18%) nunca ou quase nunca, 15 (24,6%) muito poucas vezes
e 10 (16,4%) poucas vezes sentem dificuldades em pensar sobre coisas complexas ou
dificeis. No item 12 - sinto-me incapaz de ser sensivel as necessidades dos outros — a
maioria dos participantes apresenta uma grande sensibilidade enquanto profissional, ja
que 31 (50,8%) responderam nunca ou quase nunca, 15 (24,6%) muito poucas vezes e 7
(11,5%) poucas vezes. Apenas 8 participantes sentem dificuldade de ser sensivel as
necessidades dos outros, com 2 (3,3%) a sentir por vezes, 5 (8,2%) algumas vezes e 1
sempre ou quase sempre. No item 13 - sinto-me incapaz de ter uma boa relagdo com os
outros — a maior parte da amostra (n=36, 59%) revela que nunca ou quase nunca se julga
incapaz de ter uma boa relagdo com os outros no trabalho, verificando-se que apenas trés
participantes (4,9%) sempre ou muitas vezes assinala este impedimento. Os restantes
sentem em 15 casos (24,6%9 muito poucas vezes, em 5 casos (8,2%) poucas vezes, em 2

casos (3,3%) por vezes e em 3 casos (4,9%) algumas vezes. No item 14 - sinto-me incapaz
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de ser simpético/a com os outros - 38 assistentes sociais (62,3%), ou seja, mais de metade
da amostra, revela que se sentem capazes de serem simpéaticos com 0s outros no trabalho.
Apenas duas profissionais (3,3%) refletem esta fragilidade. Surgem, também, 14 casos
(23%) que muito poucas vezes ou em 5 casos (8,2%9 poucas vezes sentem essa
incapacidade. J& para 2 participantes (3,3%) essa incapacidade surge por vezes e para
outras 2 (3,3%) algumas vezes

Na figura seguinte é apresentada a escala de burnout, onde se verifica uma
distribuicdo normal, sendo que € sensivel, mas ainda assim, reflete um K-S = .07, o que
revela valores distribuidos de forma ndo tdo linear. Por sua vez, o coeficiente de

assimetria e curtose revela uma linha inclinada mais para a direita.

Figura n.° 2- Burnout
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Tabela n.° 2. Teste de Normalidade — Burnout
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic Df Sig. Statistic Df Sig.
score_burnout 109 61 .071 .954 61 .023

Fonte: Elaboragdo da autora através do Software IBM® SPSS

Temas Sociais | n.° 7 | 2024 | pp. 104-137



Nureia Assanali | Jacqueline Marques 131

3.5. Possiveis estratégias a desenvolver quanto a IE

Foi também efetuada uma anéalise de contetido simples categorial, para se concluir
qual a apreciacdo dos participantes relativamente a possiveis estratégias a desenvolver
quanto a IE durante a intervencdo e quais as estratégias de prevencdo de desgaste
emocional e, consequentemente, situacdes de burnout no contexto laboral.

Segundo esta andlise a maior parte das participantes considerou que para se
potenciar estratégias a desenvolver com o publico-alvo, sobre IE durante a intervencao, é
necessario primeiramente, existir mais pesquisa, investigacao, informacéo e aposta no
conhecimento sobre o tema, sugerindo a iniciativa de palestras, sensibilizacdes,
formagdes, workshops e reunides de grupo de forma a capacitar os assistentes sociais a
abordar o tema. Inclusive, algumas participantes, acrescentaram a importancia desta
capacidade ser abordada nas escolas e nas formagdes académicas: “E um trabalho que
deve comecar na escola e, eventualmente, que poderia ser trabalhado com beneficiarios
de prestagdes como RSI e subsidio de desemprego.” (A.S. 25); “Eu acho que deveria fazer
parte do curriculo académico nas faculdades e escolas profissionais. E, quando ja se esta
integrado no mercado de trabalho, uma formacédo regular obrigatoria (ex:2 em 2 anos)”
(A.S. 43); “O ensino ainda na escola destas temadticas ¢ a capacitacdo na nossa vida
profissional.” (A.S. 44); “Ter o apoio de colegas da area de psicologia que pudessem
auxiliar com essa vertente ou o prdprio assistente social ser munido de capacidades a esse
nivel, em alguma UC na universidade” (A.S.48).

No que se refere a estratégias especificas a desenvolver com o publico-alvo, ndo
foram obtidas muitas respostas concretas no que toca a medidas, no entanto, foram
referidas algumas como: utilizar técnicas de adequacdo do discurso (A.S. 45); dar a
conhecer a IE (A.S.28); criar estratégias para a prépria pessoa intervencionada gerir
melhor as suas emocdes e explicar quais o0s beneficios (A.S. 17); validar os sentimentos
durante a intervencdo (A.S. 56); identificar forcas e fraquezas e, incentivar a focar no
presente (A.S. 55); encorajar a ultrapassar as insegurancas (A.S. 54); motivar uma
abordagem que comece a partir do utente, sendo ele capaz de explorar as suas opgoes
(A.S. 32); utilizar de forma mais adequada os instrumentos da comunicagéo, e ter cuidado
na utilizagdo de cada palavra (A.S. 61).

Relativamente ao burnout, foram algumas as propostas dos participantes para

prevenir o desgaste emocional a nivel laboral e, consequentemente, situacdes de burnout,
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nomeadamente: acompanhamento psicoldgico, diminuicdo do horério laboral semanal,
horario flexivel, possibilidade de teletrabalho, redugdo de dias de trabalho, aumento
salarial, boa relacdo de equipa, bom ambiente de trabalho, espirito de equipa,
comunicacdo, distribuicdo de tarefas para evitar a sobrecarga de trabalho, limites quanto
ao horario de trabalho, limites entre a vida pessoal e profissional, partilha de experiéncias
e momentos de lazer de equipa, reunides regulares, autocuidado, proprio
autoconhecimento sobre as suas emogdes, mais recursos humanos, tempo de qualidade,
formacéo, empatia, atribuicdo de mais recursos para a intervencao, reconhecimento e em
situacdo limite procurar outras oportunidades. Foi também referido por muitos inquiridos,
a importancia da superviséo, e da lideranga positiva. Quatro participantes mencionaram
o conceito de mindfulness, dando significado a atencdo plena, a necessidade de se
concentrar no presente e ser resiliente para ultrapassar experiéncias desafiadoras
associadas a profissdo.

De sublinhar que as assistentes socias referiram enquanto estratégias de prevencdo
de burnout fundamentalmente condicGes de trabalho e néo estratégias associadas ao bem-
estar interior, 0 que revela que a maioria considera que as condic¢des de trabalho sdo

insuficientes ou adversas a pessoa.

3.6. Inteligéncia Emocional e Burnout

Ao estudar a correlagdo entre inteligéncia emocional e o burnout nos participantes,
verifica-se que a correlacdo € moderada, pois o valor é de -.39; P=.002. Observa-se um
coeficiente negativo, 0 que significa que menos inteligéncia emocional, mais
probabilidade de burnout. Esta informacéo pode ser analisada detalhadamente na tabela
seguinte. Magnitude de associacdo entre as variaveis de acordo com Cohen (Cohen et al.,
2003): -[.10,.30 [ - Baixa -[.30,.50{ [ - Moderada -[.50,1]- Elevada

Tabela 49- Correlacéo Inteligéncia Emocional e Burnout.

inteligencia_emocional score_burnout
inteligencia_emocional  Pearson Correlation 1 -.387"
Sig. (2-tailed) .002
N 61 61
score_burnout Pearson Correlation -.387" 1
Sig. (2-tailed) .002
N 61 61

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Fonte: Elaboragdo através do Software IBM® SPSS
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Embora se observe que as relagbes ndo demonstram uma correlagdo
estatisticamente significativa, foi possivel compreender que quando ha maiores niveis de
inteligéncia emocional existem também menores niveis de burnout, ou seja, a inteligéncia

emocional contribui para o bem-estar dos individuos.

Discusséo e concluséo

Foi possivel observar que ambas as escalas, de IE e burnout, apresentam
distribui¢fes normais, embora a escala de burnout apresente uma sensibilidade maior.

No que se refere a anélise da IE dos participantes quanto a percecdo das emocoes,
gestdo e uso das proprias emogdes e percecdo das emogdes dos outros utilizamos a escala
de Inteligéncia Emocional de Schutte. Ao analisar as suas quatro dimensdes percebemos
que a dimensdo “Percecdo das emogdes dos outros” tem diferengas estatisticamente
significativas, sendo a mais elevada do grupo.

Em relacdo a escala de Medida de Burnout de Shirom-Melamed e a analise de
possiveis situacdes de burnout nos inquiridos, nomeadamente o estado de fadiga fisica e
cognitiva e exaustdo emocional, verifica-se que das trés dimensdes, a dimenséo
“Exaustdo Emocional” mostra-se mais elevada, pois a maior parte dos participantes,
assinalaram de forma positiva todos os itens desta dimenséo, revelando uma sensibilidade
dos inquiridos as necessidades dos outros.

Apbs a realizacdo das correlagdes, com o intuito de compreender mais
profundamente a relacdo entre IE e burnout, foi possivel verificar que existe um
coeficiente negativo entre estas variaveis, o que revela, que quando ha maiores niveis de
IE existem também menores niveis de burnout, ou seja, a inteligéncia emocional contribui
para 0 bem-estar dos individuos (Bento, 2012; Gutierrez, Butts & Lamberson, 2018;
Esmaili, Khojasteh & Kafipour, 2018; citado por Simdes, 2021). Ao estudar a correlagdo
entre inteligéncia emocional e o burnout nos participantes, verifica-se que a correlacéo é
moderada, pois o valor é de -.39; P= .002. Embora se observe que as rela¢cbes ndo
demonstram uma correlagdo estatisticamente significativa, foi possivel compreender que
quando h& maiores niveis de IE existem também menores niveis de burnout, ou seja, a IE

contribui para o bem-estar dos individuos.
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No que se refere ao servico social e IE foi possivel entender que as participantes
consideram que para se potenciar estratégias a desenvolver com o publico-alvo, sobre IE
durante a intervencdo, € necessario primeiramente, existir mais investigacao e pesquisa
no desenvolvimento do tema, sugerindo a iniciativa de formacées e reunides de grupo de
forma a capacitar os assistentes sociais a abordar o tema, inclusive, algumas participantes,
acrescentaram a importancia desta capacidade ser abordada nas escolas e nas formacdes
académicas, sendo neste sentido, o presente estudo pertinente.

No que se refere a estratégias especificas a desenvolver com o publico-alvo, foram
referidas algumas como: utilizar técnicas de adequacdo do discurso; dar a conhecer a
inteligéncia emocional; criar estratégias para a propria pessoa intervencionada gerir
melhor as suas emocdes e explicar quais 0s beneficios; validar os sentimentos durante a
intervencdo; identificar forcas e fraquezas e, incentivar a focar no presente; encorajar a
ultrapassar as insegurancgas; motivar uma abordagem que comece a partir do utente, sendo
ele capaz de explorar as suas opgdes; utilizar de forma mais adequada os instrumentos da
comunicacdo, e ter cuidado na utilizacdo de cada palavra.

As participantes do estudo identificaram estratégias a serem aplicadas para prevenir
o desgaste emocional a nivel laboral e, consequentemente situacdes de burnout, sendo
que a maioria das mesmas referiam-se a necessidade de melhoria das condicGes de
trabalho e ndo a estratégias pessoais.

Ao explorar o entendimento pessoal do conceito de IE das participantes, foi possivel
chegar a conclusdo que 46 participantes consideram a IE enquanto competéncia do
assistente social, 6 assistentes sociais concebem enquanto competéncia pessoal e 7
enquanto capacidade pessoal e profissional.

Quanto a percecao de IE a maior parte dos inquiridos tem uma percecao que vai ao
encontro dos estudos estabelecido pelos autores, ou seja, reconhecem a importancia de
conhecer as proprias emocBes e de compreender a dos outros, identificando esta
componente como fundamental no processo de intervencdo (Goleman, 2005). Posto isto,
através do questionario aplicado aos assistentes sociais, estes revelaram dimensdes como
a empatia, relagéo, capacidade de gerir conflitos e resolver adversidades, referindo que
sdo caracteristicas fundamentais para a pratica da sua profissdo, indo ao encontro da
literatura referida. David Howe (2008, citado por Duarte, 2018), menciona que “a

capacidade de mostrar empatia, para ver e sentir o mundo a partir de outro ponto de vista,
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é uma qualidade muito importante que define o terapeuta bem-sucedido e o Assistente
Social. Para nos conectarmos com outros significa que ndo estamos sozinhos” (p.173).
Goleman (1995) defende que lidar com as emocgdes € fundamental para o
desenvolvimento de um individuo, que a IE promove a diminuicdo dos niveis de
ansiedade e de stress, assim como, uma maior empatia pelo proximo, mais equilibrio
emocional, maior clareza nos objetivos de vida e capacidade de tomada de deciséo,
melhor gestdo do tempo, maior capacidade de cooperacdo e, um aumento de

produtividade, assim como, uma maior autoestima e autoconfianca.
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