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RESUMO

O trabalho no Cobom (Central de Operacédo do Corpo de Bombeiros) consiste
em atendimentos por telefone de vitimas ou solicitantes, sendo que o
atendente precisa lidar diariamente com situagdes de muito estresse e dramas
emocionais. Em algumas situagbes precisam acalmar a vitima ou solicitante e
instrui-la em certos procedimentos. A psicopedagogia tem um papel importante
no controle emocional desses atendentes. Por meio da Inteligéncia Emocional
que torna possivel o gerenciamento de crises, bem como da psicologia da
emergéncia, que podem ser ferramentas na atuagdo como radio operador e
telefonista.
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EMOTIONAL INTELLIGENCE IN EMERGENCY CARE

ABSTRACT

Work at Cobom (Fire Department Operation Center) consists of phone calls to
victims or applicants, and the attendant needs to deal daily with situations of
high stress and emotional dramas. In some situations they need to calm the
victim or applicant and instruct him in certain procedures. Psychopedagogy
plays an important role in the emotional control of these attendants. Through
Emotional Intelligence, it would be possible to manage crises and emergency
psychology, especially when acting as a radio operator and telephonist.
incidence of registrations in the years 2020 and 2021, this being the pandemic
period, in which most institutions had face-to-face activities suspended or
reduced.
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1. INTRODUGCAO

O objetivo deste artigo foi estudar os profissionais bombeiros militares
que atuam em diversas circunstancias, programadas ou ndo, simples ou
complexas, que abrangem desde ag¢des de combate a incéndio, atendimentos
pré hospitalares, buscas e salvamentos, até atendimento a multiplas vitimas ou
grandes desastres. Esses profissionais “relataram que o exercicio da profissdo
os expde a fortes cargas emocionais, por lidarem com situagées de dor,
sofrimento e/ou morte; além de exigir destes profissionais, responsabilidade,
precisao e eficiéncia na atuagado” segundo Oliveira e Moraes, (2021), situagdes
gue demandam altas exigéncias fisicas e psicoldgicas do profissional.

A exposicao a esses fatores, ainda segundo os autores, pode afetar sua
saude mental. Os riscos psicossociais que, decorrentes dos efeitos negativos
da organizagdo do trabalho e dos estilos de gestdo, podem acarretar em
sofrimento patogénico e danos fisicos, psicologicos e sociais do trabalhador
que comprometem a qualidade do trabalho.

Os bombeiros militares atuam em diversas areas dentro da corporacao,
uma delas é a Central de Operagdes do Corpo de Bombeiros (COBOM), que
atuam no atendimento telefénico a vitimas e ou solicitantes, estando instalado
ou ndo o Servico Integrado de Atendimento ao Trauma em Emergéncia
(SIATE).

Este estudo tem como foco o profissional bombeiro militar, que atua nas
diversas areas de urgéncia e emergéncia, a saude mental desses profissionais
e como a Inteligéncia Emocional pode ajudar no gerenciamento das emogdes
no seu dia a dia.

Foi feita uma pesquisa bibliografica, com diversos autores que abordam
o assunto, baseado também nos estudos de Daniel Goleman sobre a

Inteligéncia Emocional.
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Em geral, todos precisam de inteligéncia emocional. Na discussédo de

transito, na reunido de trabalho, no desentendimento com amigos e familiares.
Saber reconhecer as emocbes e o que fazer com elas € uma habilidade

essencial.

Nunca houve tantas pessoas ansiosas no Brasil e no mundo. Se o0 nosso

pais ja era lider nesse ranking em todo o planeta, segundo a OMS, a

prevaléncia global de depressao e ansiedade cresceu 25% com a pandemia.

Ha motivos para que as pessoas se sintam em desalinho, é inegavel. S6
que isso ndo significa que temos que perder as estribeiras. E sobre a
capacidade de gerenciar os sentimentos em meio a tudo que vivemos que

surge a inteligéncia emocional.

2. Conceitos - O que é inteligéncia emocional?

A inteligéncia emocional é uma area de estudo dentro da psicologia que
examina a capacidade humana de lidar com as proprias emogoes. Sao elas
que guiam as decisdes que tomamos e a forma como passamos pelos desafios
diarios.

O livro Emotional Intelligence, do escritor, psicologo e jornalista Daniel

Goleman, ¢é a principal referéncia sobre o assunto. Com a publicacido em 1995,

o autor cita a existéncia de duas mentes — a racional e a emocional.

Goleman acreditava que o Quociente Emocional (QE) & mais importante
do que o QI para uma pessoa ser bem sucedida. Ao passo que o Ql se
desenvolve constantemente com o acesso a informacédo, o QE precisa de

estimulos diferentes.

Ainda que alguns pesquisadores sugiram que a Inteligéncia emocional é
uma habilidade inata, Goleman e os que seguem sua linha, creem no oposto.
Essa habilidade seria, portanto, uma caracteristica a ser aprendida e fortalecida

no dia a dia.
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N&o conseguimos ligar e desligar o botdo das nossas emogdes. A

inteligéncia emocional pode ser importante em tantos exemplos quanto as

experiéncias possiveis das nossas vidas.

Em 1990, a nogao de inteligéncia emocional foi definida pelos psicélogos
Peter Salovey e John Mayer. Segundo Goleman (2001), Salovey inclui as
inteligéncias interpessoal e intrapessoal estudadas por Gardner (1995), em sua

definicdo de Inteligéncia Emocional e esclarece que:

‘A Inteligéncia Emocional envolve a capacidade de perceber
acuradamente, de avaliar e de expressar emog¢des; a capacidade de
perceber e/ou gerar sentimentos quando eles facilitam o pensamento;
capacidade de compreender a emogao e o conhecimento emocional,
e a capacidade de controlar emogdes para promover o crescimento
emocional e intelectual”. (Santos 2000, p. 46)

Uma das defini¢des de inteligéncia emocional ficou conhecida como:

"habilidade para reconhecer o significado das emocgdes e suas inter-
relagdes, assim como raciocinar e resolver problemas baseados
nelas. A inteligéncia emocional esta envolvida na capacidade de
perceber emogdes, assimila-las com base nos sentimentos, avalia-las
e gerencia-las" (Mayer, Caruso & Salovey, 2000, p. 267).

Segundo a teoria desenvolvida pelo psicologo Daniel Goleman, sobre a
inteligéncia emocional o mesmo redefine o que é ser inteligente, alegando que
a inteligéncia é nata no individuo e que apenas o aspecto cognitivo é
insuficiente para o sucesso do ser humano. Ele traz o conceito da inteligéncia
emocional como maior responsavel pelo sucesso ou insucesso das pessoas.

Utilizando a obra do referido te6rico como referéncia, vamos citar abaixo

cinco frases de inteligéncia emocional:

1. Quando eu digo controlar emogdes, me refiro as emogdes realmente
estressantes e incapacitantes. Sentir emogdes € o que torna nossa vida

rica.
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2. As emogdes sdo contagiosas. Todos sabemos disso por experiéncia.

Depois de um bom café com um amigo, vocé se sente bem. Quando
encontra um balconista rude em uma loja, se sente mal.

3. A tarefa fundamental dos lideres é instalar bons sentimentos naqueles
que lidera.

4. Para o bem ou para o mal, quando sdo as emoc¢des que dominam, o
intelecto ndo pode nos conduzir a lugar nenhum.

5. Controlar os impulsos ou lidar com a magoa € tado importante para a

prevencao da violéncia quanto para o controle da raiva.

No livro Emotional Intelligence, o autor cita 5 pilares fundamentais da
habilidade que podem ser desenvolvidos. Estes seriam os primeiros passos

para comecar a pratica-la.

2.1. Os pilares do desenvolvimento da Inteligéncia Emocional

2.1.1. Autoconsciéncia

O primeiro passo é conhecer a si mesmo. Vocé costuma pensar sobre

as suas reacgdes aos acontecimentos do dia a dia?

Vale a pena se permitir refletir sobre as proprias emogdes pouco a pouco.
Perceba, em situagdes de estresse, quais sdo as sensagdes causadas e como

sua mente e corpo reagem a elas.

2.1.2. Controle das emogodes

Depois de reconhecer as emogdes, vocé consegue ter mais habilidade

para, quando possivel e for da sua vontade, controla-las.
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E claro que isso ndo € uma tarefa facil e, repetindo a metafora, ndo temos um

botdo de liga e desliga das emogdes. Mas ha momentos da vida em que

precisamos barrar impulsos e ter clareza nos pensamentos.

2.1.3. Automotivacgao

E um processo interno. E a busca pelo alinhamento dos sentimentos
com as suas metas pessoais. Encarar os tropegos de maneira positiva, como

algo a se tirar uma ligado, € uma caracteristica das pessoas motivadas.

2.1.4. Empatia: reconhecer a emog¢ao do outro

Nem sempre da para abracar o mundo e se colocar no lugar de todas as
outras pessoas. Mas é possivel reconhecer as emogdes do outro e buscar

entender o porqué de seus comportamentos.

Quando praticamos a empatia, nos tornamos mais compreensiveis e

sensiveis e as nossas emogdes e impulsos ficam em segundo plano.

2.1.5. Relacionamentos Interpessoais

O mundo € habitado por 7 bilhdes de pessoas. E interagir nos ambientes
sociais, ainda que hoje em dia seja possivel somente por telas, € muito
importante. Na jornada profissional, aprimorar relagdes interpessoais é uma

soft skill que pode fazer toda a diferenca.

A importancia de desenvolver inteligéncia emocional € a de melhorar as
relagdes interpessoais e alavancar o sucesso profissional. Pessoas que
conseguem ter mais percepg¢ao das suas emogdes tém mais controle de suas

vidas.
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A inteligéncia emocional vai fazer com que as metas estabelecidas

sejam alcangadas com mais consisténcia. Saber lidar com as emogdes € algo

que afeta todas as esferas das nossas vidas.

2.1.6. Autoconfianca e autoestima.

Duas caracteristicas importantes para a maioria das pessoas e que
estdo inteiramente conectadas a inteligéncia emocional. Tais atitudes trazem
melhora na comunicacdo, na performance, o que resulta em um profissional

mais qualificado.

2.2. Inteligéncia emocional no trabalho

E o perfil técnico que faz com que pessoas sejam contratadas, mas é o
comportamento que as mantém empregadas, segundo um levantamento da
Page Personnel.

A consultoria global de recrutamento levou em conta a resposta de 1.400
executivos de recursos humanos. No levantamento, 9 em cada 10 pessoas s&o
desligadas por problemas comportamentais. Saber gerir emogdes pode garantir
uma carreira mais bem sucedida e longeva.

Vocé pode ter um episoddio de descontrole na sua casa, ou com um
amigo, mas e com o empregador, iSso seria aceitavel?

Funcionarios equilibrados tendem a tomar melhores decisbes mesmo em
ambientes conturbados. Consequentemente, sdo eles que podem virar o clima
e tornar o local mais agradavel.

3. Arelagao da Inteligéncia Emocional e a atividade Bombeiro Militar

A maioria das situacbes de trabalho, principalmente os trabalhos dos
bombeiros militares, € envolvida por relacionamentos entre as pessoas e

situacbes de estresse. Desta forma pessoas com qualidades de
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relacionamento humano, como afabilidade, compreensé&o, gentileza tém mais

chances de obter o sucesso no atendimento de emergéncia. Segundo
Goleman, os bons resultados em qualquer area de atuagao dependiam apenas
de 20% de Ql e de 80% de QE.

A Inteligéncia Emocional pode auxiliar os atendentes de emergéncia,
que trabalham diariamente com pessoas, num ambiente de muita tensédo, pois
esta relacionada com habilidades de como motivar a si mesmo e persistir
mediante frustragdes; controlar seus impulsos, canalizando suas emocgdes para
situagbes apropriadas; praticar gratificagdo prorrogada; motivar pessoas,
ajudando-as a liberarem seus melhores talentos, e conseguir seu engajamento
a objetivos de interesses comuns. Assim seria possivel tornar o atendimento as
vitimas de maneira mais eficaz e com maior assertividade.

Na atividade do bombeiro militar, lida-se com um alto grau de
comprometimento mental durante a atividade operacional fazendo com que se
transfira toda sua energia vital em prol do bem-estar do outro (populagdo),
expondo-se a riscos, erros e até a fatalidade. Sendo assim, corporagdo deve
buscar as informacdes necessarias dos fatores que podem interferir na

prestacdo de servigos a populacdo ou na saude dos militares.

“Todo o trabalho com urgéncias e emergéncias €& imprevisivel,
incomoda, desequilibra e silencia a onipoténcia do ser humano. Lidar
com situagcdo de emergéncia exige, sobretudo, uma capacidade de
lidar com mudangas, pois, nas situagcbes limites, o desafio e a
superagdo da impoténcia s&do exigidos aos bombeiros e policiais
militares empenhados ao atendimento a represséo”. (SILVA 2017
apud PRADO, 2001 p.25).

O autor ressalta que a incerteza do que esta para acontecer, no caso
dos chamados de socorro, faz com que aumente o grau de estresse desses
profissionais. “Quanto mais eminente o evento significativo, maior serd o
impacto desse aspecto no processo de avaliacdo e, consequentemente, mais

intenso podera ser a resposta ao ocorrido”.
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3.1 Ainteligéncia emocional aplicada a Central de Operagoes

Hoje dispbe-se de alguns cursos para a corporagao sobre a Psicologia
das Emergéncias, no que tange ao atendimento in loco, nos sinistros de grande
vulto, acidentes onde envolve multiplas vitimas, onde se monta um posto de
comando, e gerenciamento de crise por meio de Sistema de Comando de
Incidente (SCI), com organogramas, cadeias de comando no atendimento,
START (Simples Triagem e rapido atendimento), mas pouco material se
encontra para a formagao do radio operador e telefonista de emergéncia, que
faz um trabalho a distancia, e ndo menos importante, no trato com as pessoas,
nao so o conteudo de relagdes publicas e humanas, mas como gerenciar suas
proprias emogdes e lidar com as emocodes de outrem, a ter empatia, a sentir a
dor do outro, a identificar na alteracdo no tom de voz do solicitante a sua
angustia e necessidade.

Nao basta, somente uma formagao técnica de como comunicar-se no
radio e como atender ao telefone, mas um profundo conhecimento da
psicologia humana e seus dramas.

Percebe-se, com o aumento de fluxo de pessoas por ocasido da
temporada de verao, ou em grandes feriados, com a superlotagao dos litorais e
muitos casos de afogamentos e acidentes nas rodovias, devidos ao maior fluxo
de carros, ou quando a regido é castigada por fortes chuvas e vendavais,
causando alagamentos, inundagdes, destelhamentos, fazendo com que muitas
familias fiquem desabrigadas ou desalojadas, com uma taxa elevada de
ocorréncias, o radio operador e telefonista sofre uma descarga intensa de
estresse, tendo que gerenciar a crise que se instalou subitamente, com
maestria, arte e controle emocional.

Também se nota atualmente, com o advento da sindrome de Burnout,
doenga que atinge profissionais que lidam com pessoas, como enfermeiras,

bombeiros, policiais, médicos, entre outros, uma forma de estresse
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ocupacional, que se desenvolve com os passar dos anos, tratando pessoas,

fazendo com que o profissional crie uma certa apatia pelo sofrimento alheio,

que pode leva-lo a um quadro depressivo e abandonar a profissao.

“Sindrome de Burnout ou Sindrome do Esgotamento Profissional
causado exclusivamente gerado por questbes relacionadas ao
trabalho é considerado o nivel mais devastador do estresse, pois o
individuo ndo consegue se adaptar a novos acontecimentos. Os
sintomas que determinam esta doenga s&o o esgotamento emocional,
o descrédito em si mesmo e nos outros e o sentimento de culpa

relacionado a produtividade abaixo da média.” (Rossi (2015, pag 16)

O envolvimento emocional do atendente de emergéncia com o drama
das pessoas, ndo deve repercutir na sua vida pessoal, ndo deve levar para
casa os problemas do COBOM, ao sair da sala de radio, deve arquiva-los na
memoria. A empatia que o atendente deve desenvolver serve para ajudar o
solicitante a se abrir e perceber que alguém se importa com seu problema e
juntos buscam uma solugéo.

A inteligéncia emocional, portanto, € capacidade de gerenciar as
proprias emogdes, de modo a possuir um autodominio e seguranga para
assistir as pessoas em suas adversidades, aptidao laborativa indispensavel

para um atendente de emergéncia.

4. Fatores Estressores no Atendimento de Emergéncia

De acordo com Rossi (2005), estresse nao é uma doenga, € sim uma
maneira de nos adaptarmos as situacdes cotidianas. Por vezes dormimos
menos que O necessario, nos alimentamos em frente ao computador, e
deixamos de fazer exercicios fisicos pela falta de tempo e excesso de trabalho.

Nos colocamos em segundo lugar em detrimento do medo de perder nosso
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status ou a posigdo no ambiente organizacional. Perceber e buscar tratamento

para estes sintomas é relevante para evitar a progresséo do estresse.

O estresse n&o € bom nem mal e n&o é considerada uma doencga, mas
sim o gatilho para disfungcbes. Com o passar dos anos sintomas comegam a
mudar de intensidade, frequéncia e duragao. Por exemplo — no inicio sua dor
de cabeca ocorria esporadicamente. Depois de um tempo vocé passa a ter
dores de cabeca frequentemente, muito mais forte e por mais tempo que o
normal.

Sao varios os fatores estressores que pesam sobre o atendente de
emergéncia, que trabalha na Central de Opera¢des do Corpo de Bombeiros,
entre eles os trotes, a relacdo com a pressa e impaciéncia dos solicitantes, a
relagdo com as outras instituicbes, a pressdo da midia, e os problemas

pessoais levados para o atendimento.

4.1 Ocorréncias de emergéncia

Segundo dicionario ‘Emergéncia’ trata-se: situagdo anormal, inesperada,
nao programada, que ocorreu ou esta em vias de ocorrer, e que exige uma
acao imediata para evitar sua ocorréncia ou mitigar suas consequéncias.

As ocorréncias que atendidas pela corporacdo demanda alta nivel de
estresse dependendo de sua gravidade, principalmente durante o evento.
Neste momento o atendente precisa gerenciar a crise, as emogdes alheias e
com as suas proprias emocoes, e dar resposta adequada a situagao e resolver
o problema.

As situacdes sao as mais diversas possiveis e imaginaveis, desde a
retirada de um anel preso ao dedo at¢é um AMUVI (atendimento a multiplas
vitimas), desde um vazamento de gas até um incéndio de grandes proporgoes,
desde a resgate de um gato na arvore até o desaparecimento de uma pessoa

por dias na mata, etc.
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Todas as ocorréncias atendidas pelo Corpo de Bombeiros trata-se de

eventualidades, situagcbes que fogem do corriqueiro, que exigem ao mesmo

agilidade porém tranquilidade, serenidade porém firmeza e autoridade.

4.2. Trotes

Os trotes sao frequentes no COBOM, criangas que saem do Colégio e
acessam um telefone publico, ou mesmo adultos por meio de celulares que
passam situagdes ficticias, que congestionam a linha de emergéncia e a
ocupam impossibilitando que outras pessoas que realmente precisam acesse 0
servico de emergéncia. Além de traquejo e articulagdo, para identificar as
falsas chamadas, o atendente de emergéncia deve possuir imensa paciéncia
para lidar com tais situacdes. Se porventura despachar uma viatura para uma
falsa ocorréncia, pode colocar em risco a guarnicdo que desloca rapidamente
para o local, além de ficar longe de uma situagao real comunicada pela central.

Acontece também, com bastante frequéncia, de ligarem no telefone de
emergéncia, pedindo numero de telefone da empresa de energia elétrica, de
saneamento, Policia Militar, do Hospital Municipal, SAMU, entre outras

solicitacdes.

4.3. Arelagao atendente e solicitante

O solicitante, bem como, as vitimas que pedem socorro por meio do
telefone de emergéncia, geralmente apresentam um quadro de aflicdo, medo,
angustia, até mesmo desespero, e querem ser atendidas prontamente.

Porém elas precisam passar ao atendente todos os dados, a fim de
despachar a ocorréncia, e sempre vao considerar que o COBOM esta
demorando para mandar o socorro, ou que ligou faz tempo e o socorro esta
demorando demais, sem considerar o transito, a distdncia e o recurso

empregado. O atendente devera acalmar os solicitantes em choque e afirmar
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que ja mandou recurso, mas que pode demorar e logo chegara no local. E vez

ou outra, os solicitantes tratam os atendentes com agressdes verbais,
prometendo que vao a imprensa ou acionar a justica, ou comunicar o fato ao
comando, quando o Cobom se recusa a mandar recurso que nao € de sua
competéncia (ex: despachar viatura da PM).

O Atendente nesses casos deve mostrar uma superioridade emocional
e de forma técnica e impassivel, sem se alterar responder com gentileza,
porém com firmeza o que cabe ao Corpo de Bombeiros, e enquadrar

solicitantes no que tange ao desacato a autoridade.

4.4. Relagao do Corpo de Bombeiros e outras Instituicées publicas

O atendente de emergéncia, além de conhecer e cumprir os protocolos
da sua Corporagcado precisa conhecer os diversos protocolos de outras
instituices.

Um exemplo é o protocolo da PMPR, que define que em acidentes de
transito, FAF (ferimento por arma de fogo), principalmente se houver policial
envolvido em troca de tiros, 0 COPOM ¢ orientado a solicitar o apoio do Corpo
de Bombeiros.

Em casos em que envolvem o6bitos em decorréncia de acidentes, crimes
e ou afogamentos, antes de acionar o IML, deve-se comunicar a situagdo a
Policia Civil, esta por sua vez acionara a Policia Cientifica e o IML, o que
caracteriza uma demora enorme na chegada do local da ocorréncia, para
liberar as guarni¢des envolvidas.

Outro exemplo é o protocolo do SAMU, que para solicitar atendimento
pelo 192, é preciso passar todos os dados de endereco ao TARM, e este
transfere ao Médico Regulador, para que o solicitante apresente o quadro
clinico, bem como, as principais lesdes da vitima, o que exige que o solicitante
esteja no local a fim de passar tais informagdes, situagado essa que dificulta o
atendimento quando o Cobom solicita o apoio do SAMU e nao esta no local do

sinistro.
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Tais demandas oneram o atendimento de emergéncia, dificultando o

bom andamento do servigco. Os protocolos sdo elaborados para facilitar o
trabalho operacional, porém os diferentes protocolos das instituicbes entram

em conflito.

4.5. A pressao da midia

Em ocorréncias de grande vulto a imprensa geralmente liga para o
COBOM para pedir informagbées, com o intuito de conseguir “furo de
reportagem”, por isso exigem pelo direito de imprensa e informagéo, que sejam
comunicados em tempo recorde e o fazem nos momentos criticos do
atendimento.

O atendente de emergéncia é orientado a passar o contacto do oficial
de socorro ou oficial B/5, que trata das relagdes publicas na corporacao, que
podera marcar uma coletiva com a imprensa ou entrevista individual. Uma vez
que no momento da ocorréncia, quem teria maior informacéao do acontecimento
€ a equipe de socorro que esta no local, mas encontram-se em atendimento,
nao podem informar o COBOM, que dira a imprensa, o que os forca a irem até

o local do sinistro colherem maiores informacoes.

4.6. Os problemas pessoais do atendente de emergéncia

Os problemas enfrentados no campo pessoal pelo radio operador no dia
a dia refletem diretamente no seu atendimento, sejam eles de ordem afetiva,
familiar, saude fisica ou situagdo financeira que estejam sobrecarregando-o
com preocupacdes, afetara seu desempenho e sua capacidade de empatia
com os demais.

Deste modo os seus superiores e companheiros de farda, devem estar
atentos aos sinais de estresse, depressdo, abatimento fisico ou emocional

deste profissional que exerce um papel importantissimo no atendimento de
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emergéncia, que deve estar de corpo e alma mergulhado no servico, pleno,

inteiro e preparado para lidar com a crise dos outros.

Uma boa conversa pode resolver, a flexibilizagdo para resolver certos
problemas urgentes que exigem a presenga do militar, como a assisténcia a
esposa e os filhos em caso de enfermidade, a consolagado no tempo de luto de
um ente querido, quem sabe direciona-lo ao atendimento psicologico ou
tratamento de sua saude fisica, a articulacdo para adiantar as suas férias, entre
outras medidas.

O tratamento na saude mental e fisica do militar € o melhor investimento
da Corporagao, maior que a aquisi¢cao de equipamento de ponta. A maquina

mais perfeita, que precisa de manutencao e reparo, € a mente humana.

5. Inteligéncia Emocional no Gerenciamento de Crise

Exige-se, portanto, do bombeiro, inteligéncia emocional, de modo que
nao permita que o calor do momento comprometa o seu julgamento e atuagao
na crise.

Gerenciar pessoas e um situagdes adversas em momentos de crise é
um enorme desafio e a inteligéncia emocional pode ser uma grande aliada
nessas horas. Basta pensar em um cenario muito recente, causado pela
pandemia do novo coronavirus, € em como muitos lideres precisaram gerir

uma crise que trouxe tantas mudangas de uma hora para a outra.

Em qualquer cenario de crise pode trazer imprevisibilidade,
adversidades e insegurangas. Como consequéncia, as pessoas precisam
agir rapido, com flexibilidade e a capacidade de pensar com clareza para

chegar a solugdes inovadoras e eficientes.

Ao mesmo tempo, toda crise gera frustragbes e, desencadeia quadros
emocionais, como estresse e ansiedade. Assim, as emoc¢des ficam muito
afloradas e é preciso trabalhar constantemente para que as decisbes nao

sejam feitas baseadas apenas no que se esta sentindo.
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Um lider que esta gerindo uma crise precisa manter a cabega no lugar e

ser capaz de dominar as emogdes para nao se permitir ser dominado por
elas. Afinal, decisbes pautadas apenas no calor da emog¢ao podem nao trazer

resultados tdo bons assim para a empresa.

Aqueles que tém uma inteligéncia emocional mais desenvolvida
conseguem encarar melhor cenarios de crise, pois tem maior controle sobre as
emocodes e lidam melhor com as adversidades, se mantendo automotivados.
Além disso, sao pessoas com bons relacionamentos interpessoais, o que

também é essencial porque todo momento de crise exige trabalho em equipe.

5.1. Habilidades essenciais para gerir uma crise

Nem sempre é o conhecimento técnico, ou seja, as hard skills que serdo
um grande diferencial em um momento de crise. E claro que tais habilidades
sao importantes, mas nessas horas o que pode acabar pesando mais na

balanga s&o as soft skills, ou seja, as habilidades comportamentais.

Algumas das mais requisitadas para momentos de gestao de crise, além

da inteligéncia emocional, sdo:

e colaboragao: ser capaz de reunir esforgos para trabalhar em grupo;
o flexibilidade: conseguir se adaptar as mudangas com rapidez;

e comunicacao eficiente: se comunicar de maneira clara e escutar o

outro atentamente;

¢ lideranca de equipes: para aqueles que ocupam um caro de lideranga,
ser capaz de engajar e motivar;

o resiliéncia: conseguir se manter firme diante das adversidades e
recomecar quantas vezes forem necessarias;

e pensamento criativo: conseguir ir além e pensar fora da caixa para

solucionar problemas.



Revista FLAMMAE
Revista Cientifica do Corpo de Bombeiros Militar de Pernambuco
Artigo Publicado no Vol.09 N.25 - Janeiro a Junho 2023 - ISSN 2359-4829
Versao on-line disponivel em: http://www.revistaflammae.com

ARTIGO DE OPINIAO
O que diferencia as crises gerenciadas pelas empresas e organizagdes,

estudadas e mapeadas, pelos pesquisadores e especialistas da seguranca e
saude do trabalho, das crises gerenciadas pelo Corpo de Bombeiros, é que as
primeiras sao geralmente de cunho interno e as segundas de externo, ou seja,
enquanto as empresas privadas, tentam gerir suas proprias adversidades, o
Corpo de Bombeiros, 6rgdo publico de seguranga, gerencia as crises de
outrem, da populagcdo que solicita socorro e atendimento nas diversas
situacbes. Fato que nao isenta a Corporacdo de possuir seus proprios

problemas.

5.2. Sugestdoes para aperfeigoar inteligéncia emocional e qualidade de

vida

Estar satisfeito com sua carreira e com seu ambiente de trabalho € uma
relacdo de equilibrio que todos buscamos. Existem diferentes variaveis que
contribuem para que esta jungdo de fatores traga satisfagdo ao trabalho. O
primeiro ponto é entender qual sua meta e objetivos profissionais e o que lhe
proporciona entusiasmo. Acreditou-se durante muito tempo que os beneficios e
a remuneragao eram 0s responsaveis pela retencao dos colaboradores. Porém
estudos mostram que a satisfacao esta relacionada com o quanto vocé se doa
ou se esforgca nas atividades e o quanto vocé percebe que esta recebendo em
troca. Esta troca n&o esta relacionada apenas a questao financeira, mas sim a
questdo de reconhecimento. E preciso elogiar, enxergar o outro como
individuo, como membro da equipe, como ser humano. Isto gera engajamento,
contribui para um estado de felicidade e consequentemente auxilia no
comprometimento e no interesse com o resultado da empresa. A aderéncia dos
valores pessoais aos valores da organizagdo também tem impacto neste
cenario gerando a identificagdo com o ambiente de trabalho. Outro desafio € o

lider conhecer pontos fortes e fraquezas de cada colaborador e direcionar
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atividades que estejam dentro do seu perfil e maturidade. Se souber o que a

empresa e o gestor esperam de mim e entendo qual a minha responsabilidade

dentro da empresa, minha satisfagdo aumenta.

Estabelecer programas de programas de qualidade de vida tem varios
objetivos como reduzir o risco de acidentes, diminuir absenteismo e turnover,
oportunizar a pratica de exercicios fisicos. Em contrapartida o colaborador
percebe a preocupacdo da empresa em cuidar do seu maior ativo — as
pessoas. Os resultados esperados sido colaboradores mais felizes e mais

comprometidos.

Podemos citar como exemplo destas iniciativas: campanhas para
gerenciamento de peso, parceria com academias, opg¢des de refeigcdes
saudaveis e fitness, programas antitabagismo, palestras voltadas ao apoio
pessoal (finangas, juridico, psicologico), entre outros. A contrapartida das
empresas ao aplicar recursos em programas de bem estar é que traz efeitos a
curto, médio e longo prazo. Alguns resultados sao observaveis imediatamente
ap6s a implantagdo do projeto, como redugdo de atrasos e faltas e a
quantidade de atestados meédicos. O retorno sobre o investimento sera
assegurado desde que as agdes tenham acompanhamento continuo.

Investir na melhoria das condigdes de vida dentro do ambiente
organizacional € contribuir ndo apenas para atingir os resultados desejados na
corporacdo, mas também para toda a sociedade. Acreditar que colaboradores
felizes e satisfeitos fazem mais e melhor é construir uma empresa sustentavel

e com possibilidades infinitas de inovagéo.

5. CONCLUSOES

Conclui-se que o profissional que esta diretamente ligado ao
atendimento a emergéncias, como no caso do bombeiro militar que atende no

COBOM, precisa ter equilibrio nas suas emocgodes, para que possa acalmar a
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vitima e ou a pessoa que esta solicitando ajuda, bem como, para instrui-la

como proceder nas situagdes de urgéncia e emergéncia.

A obra Inteligéncia Emocional de Daniel Goleman nos traz aspectos que
podem auxiliar tais profissionais no controle emocional do seu dia a dia.
Evitando também o estresse emocional e trazendo o equilibrio necessario para
a gestao de conflitos.

Assim, dispondo de inteligéncia emocional é possivel, por meio do
autoconhecimento, reconhecer um sentimento enquanto ele ocorre, o controle
emocional vai desenvolver a habilidade de lidar com seus préoprios sentimentos
mediante a situacdo de emergéncia e a automotivagao vai trazer a habilidade
de direcionar suas emog¢des a servigo da vitima ou solicitante que precisa de
ajuda naquele momento.

Dispbe-se atualmente, de recursos e ferramentas, para instruir os
militares, tais como, Psicologia das emergéncias e Gerenciamento de Crises,
no entanto a Corporagao precisa criar métodos de ajuda a esses profissionais,
visando a sua saude mental e a de todos que dependem dos servicos
prestados por ele. Uma boa sugestdo seria um programa preventivo com
Psicologos e terapeutas ocupacionais nos quartéis, a fim de que possam

realizar seu trabalho com eficacia, responsabilidade e maturidade emocional.
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