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EMENTA

Area temética Il - Investigagao policial
L 1 - Atendimento ao publico e encaminhamento de
Disciplina
demandas
, d - Inteligéncia emocional aplicada ao atendimento ao
Modulo e
publico
Codigo I.1.d

Mapa de competéncias

A partir dos conhecimentos aplicados, embasados na relagao ensino-aprendizagem,
sdao competéncias decorrentes desse processo o desenvolvimento e o dominio, pelo
policial civil, dos fundamentos da inteligéncia emocional e do discernimento
necessario para o atendimento da populagdo e tomada de decisdes efetivas.

Carga horaria recomendada: 20 horas

Descricao

Emocao, do latim movere, de mover, com o prefixo e, de afastar-se, pode ser
definida como um impulso para uma ac3o imediatal. E, uma resposta fisiolégica a um
estimulo, seja externo, vindo dos sentidos, seja interno, vindo dos prdprios processos
cognitivos humanos.

Ao longo da evolugdo da espécie humana as emogdes foram fundamentais na
sua sobrevivéncia. O medo de ser morto por algum predador, por exemplo, fez todo o
sistema nervoso atuar de modo a desencadear respostas fisiolégicas habeis a garantir
a0s N0ssos ancestrais o ataque ou a fuga com precisao.

Com o desenvolvimento do lado racional do cérebro, houve uma maior énfase
no treinamento da inteligéncia intelectual, deixando as emogdes em segundo plano. As
emocgdes, contudo, ao contrdrio do que alguns acreditam, possuem uma relagao intima
com a racionalidade.

Considere-se uma situacao hipotética no meio policial:

Um cidaddo procura atendimento em uma Delegacia de Policia. Abalado
emocionalmente com a situacao que lhe fez procurar ajuda estatal, ndo
consegue se expressar claramente. Diante da auséncia de entendimento na
comunicagdao o cidadao liga para um amigo para tomar alguns
esclarecimentos. Ao falar ao telefone, diz o termo “é um animal”, se
referindo a sua situagao especifica, de morte de um animal de estimagdo de
sua filha. O policial que lhe atende na Delegacia, recém empossado no
cargo, conhece de memoaria toda as regras e condutas que lhe sdo esperadas
no atendimento ao publico. Contudo, ao ouvir a palavra “animal” se lembra
de um incidente que lhe gera a emogdo de ira e célera. O policial, entdo,
retorque, e xinga o cidaddo. Os animos se exaltam e o individuo que procura
a ajuda estatal é agredido e algemado pelo policial, sai da Delegacia sem o
atendimento a qual procurou e autuado pelo crime de desacato. Ainda no
mesmo dia, ja em sua residéncia, o policial se desentende com sua
companheira e lhe agride na frente de seu filho de 04 anos de idade.

Como se percebe, a auséncia de inteligéncia emocional do policial foi a causa
de toda a cadeia desastrosa de acontecimentos. Pela inabilidade de controlar as
emocgoes, o policial foi incapaz de raciocinar e utilizar todo o conhecimento que possui.
E em que pese ser uma histdria hipotética, retrata uma situagao real que, infelizmente,

1 GOLEMAN, Daniel. Inteligéncia emocional. tradu¢do Marcos Santarrita. Rio de Janeiro: Objetiva, 2011, p. 34.



ocorre diariamente nas delegacias e lares brasileiros.

O sistema cerebral limbico, responsavel pelo conteddo emocional e, por isso,
conhecido como cérebro emocional, esta diretamente conectado, em mutua
influéncia, com a regidao do neocértex, responsavel pelo pensamento racional. Assim, a
capacidade de lidar com as emocgdes repercute, diretamente, na efetividade como o
individuo consegue utilizar suas capacidades intelectuais.

Num certo sentido, temos dois cérebros, duas mentes — e dois tipos
diferentes de inteligéncia: racional e emocional. Nosso desempenho na vida
é determinado pelas duas — ndo é apenas o Ql, mas a inteligéncia
emocional também conta. Na verdade, o intelecto ndo pode dar o melhor
de si sem a inteligéncia emocional. Em geral, a complementaridade de
sistema limbico e neocdrtex, amigdala e lobos pré-frontais significa que cada
um é um parceiro integral na vida mental. Quando esses parceiros
interagem bem, a inteligéncia emocional aumenta — e também a
capacidade intelectual.?

Nada obstante seja uma habilidade ndo ministrada no ensino ordinario, a
inteligéncia emocional se mostra essencial para a formagdao humana, dando ensejo a
capacidade de criar motivagdes para si proprio e de persistir num objetivo apesar dos
percalgos; de controlar impulsos e saber aguardar pela satisfacdo de seus desejos; de
se manter em bom estado de espirito e de impedir que a ansiedade interfira na
capacidade de raciocinar; de ser empatico e autoconfiante (GOLEMAN, 2011, p. 63).

Salovey e Mayer3, conhecidos como os pais da teoria da inteligéncia emocional,
a definem nos seguintes termos: “A capacidade de monitorar sentimentos e emocdes
préprios e alheios, de diferencid-los e de usar essa informagdo para orientar o
raciocinio e as agbes de alguém.”

Os citados autores definiram cinco dominios especificos de atuacao da
inteligéncia emocional:

1-Conhecer as proprias emogoes;
2-Lidar com emogoes;
3-Motivar-se;

4-Reconhecer emogdes nos outros
5 - Lidar com relacionamentos*

Para se ter um policial civil que seja um modelo de servidor publico, ético,
comprometido e eficiente é fundamental o desenvolvimento da inteligéncia
emocional.

Neste sentido, afirma-se:
As pessoas com pratica emocional bem desenvolvida tém mais
probabilidade de se sentirem satisfeitas e de serem eficientes em suas vidas,
dominando os habitos mentais que fomentam sua produtividade; as que
ndao conseguem exercer nenhum controle sobre sua vida emocional travam
batalhas internas que sabotam a capacidade de concentragao no trabalho e
de lucidez de pensamento.®

2 GOLEMAN, , op. cit. p. 59-60

3 SALOVEY e Mayer apud TAN, Chad-Meng. Busque dentro de vocé; traducdo Paulo Polzonoff Jr. Ribeirdo Preto, SP:
Novo Conceito Editora, 2014, p. 27

4 SALOVEY, PETER e Mayer, John D. apud GOLEMAN, op.cit., p. 73-74

> GOLEMAN, op.cit.; p. 65-66



J4 no campo investigativo, a utilizacao da inteligéncia emocional fornece um
grande auxilio na descoberta real dos fatos, em razao da capacidade de empatia em
reconhecer as respostas emocionais alheias.

Os estudos de neurociéncia e psicologia demonstraram que a inteligéncia
emocional, assim como outras capacidades, pode ser desenvolvida e aperfeicoada pelo

treinamento.
Ao compreender melhor como o cérebro funciona e muda — de que modo
ele é tomado pela emogdo ou se acalma; como se dispersa ou se concentra
no aqui e agora; como faz escolhas equivocadas ou sabias —, é possivel obter
maior controle sobre ele e, em consequéncia, sobre a mente.®

O desenvolvimento da inteligéncia emocional é necessario e benéfico para o
servidor, para a instituicao e, principalmente, para a populagao. Portanto, essencial
para qualquer organiza¢ao, notadamente para a Policia Civil do Estado de Goids, o
desenvolvimento da inteligéncia emocional de seus servidores através de um processo
de ensino-aprendizagem no ambiente corporativo.

Objetivo

Criar condigdes para que o policial civil possa:

» ampliar conhecimentos para compreender a fisiologia cognitiva, instruindo-o
quanto ao funcionamento neurolégico do pensamento e das emogoes;

» desenvolver e exercitar habilidades para aplicar a inteligéncia emocional,
habilitando-o a observar os estimulos, discernir as diferentes situacdes e escolher
a acao adequada;

> fortalecer atitudes para garantir o equilibrio e o discernimento necessarios para
atendimento da populagdo e tomada de decisdes efetivas.

Conteudo Programatico

1. A Fisiologia neuroldgica humana

1.1. Os tipos de cérebros

1.2. Os tipos de sistemas nervosos

1.3. Afisiologia das emocgoes

2. Emocgoes

2.1. Conceito de emogdes

2.2. Diferentes tipos de emoc¢des

2.3. A relagao das emogdes com o processo cognitivo
3. Ainteligéncia Emocional

3.1. Desenvolvimento da inteligéncia Emocional

3.2. Ferramentas de desenvolvimento da Inteligéncia Emocional
4. A inteligéncia Emocional aplicada a Atividade Policial
4.1. Desenvolvimento de habilidades necessarias

4.2. Atendimento ao publico e a escuta inteligente

4.3. Efetividade no encaminhamento de demandas
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APRESENTACAO DO CONTEUDISTA

Antes de iniciarmos este modulo, gostaria de me apresentar. Meu nome & Queops de
Lourdes Barreto Silva, exerco a funcdo Delegado de Policia de 1° classe e estou na Policia
Civil do Estado de Goids desde o ano de 2014. Sou bacharel em direito pela PUC GO,
especialista em Direito Publico pela Universidade Candido Mendes e especialista em
Ciéncias Criminais pela PUC MG.

Meu envolvimento com inteligéncia emocional se intensificou apds a posse como
Delegodo de Policia, com 24 anos de idode. Dada o pouca idade e as grandes
responsabilidades, passei a experimentar alguns sintomas comuns em quase todos os
policiais: ansiedade e depressdo.

Por conta da minha familia, tive contato com prdticas meditativas desde a inféncia.
Apds a posse como Delegado e as sensagdes dos sintomas de ansiedade e depressdo
voltei-me mais profundamente para estas praticas.

A vida me encaminhou para algumas experiéncias mais intensas na Alemanha e na
india, oportunidade em que me tornei professor de yoga e meditacéo.

Em meu trabalho como Delegado de Policia notei que o estresse, ansiedade e
depress@o eram mais comuns do que imaginava. A meditagdo era o remédio preventivo
essencial para os males psicolégicos que vem atingindo ndo apenas policiais, mas parte
significativa da humanidade. E constatei que estes problemas psicolégicos influenciavom
ndio sé a vida pessoal, mas a relagdo de trabalho e produtividade. Assim, aprofundei-me
nos conhecimentos sobre inteligéncia emocional.

Nesses estudos me encantei com a profundidade e a importdncia da inteligéncia
emocional. Me apaixonei mais ao constatar que as ferramentas de desenvolvimento da
inteligéncia emocional sd@o derivadas das prdticas meditativas. E me entreguei
completamente a este tema quando soube que a maior referéncia em inteligéncia
emocional da atualidade, Daniel Goleman, também saboreou dos conhecimentos orientais
da India.

Assim, a inteligéncia emocional passou a fazer parte de minha vida. E, com absoluta
convicgdio, entendo que a inteligéncia emocional deve fazer parte da vida de todos.

As emogobes exercem influéncio sobre nossas vidas mais do que imaginamos. E
podemos dizer que a educaogfo emocional & quase que ausente em nossas escolas.

O policial civil, na sua fungdo de atendimento ao publico, precisa saber lidar com os
diferentes tipos de pessoas que procuram um atendimento policial. E séio pessoas que
estdo, em sua grande maioria, em um estado de intensa fragilidade.

Muito além da capacitar o atendimento ao pubico, a inteligéncia emocional nos
proporciona conhecimento e sabedoria para a vida.

Espero que aproveitem e desfrutem deste estudo.

Queops de Lourdes Barreto Silvql
Facilitador de Aprendizagem
ESPC/GO
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1. Introdugao

Apds o estudo dos moédulos A e B da disciplina Atendimento ao Publico,
compreendemos a contextualizagdo, os conceitos bdsicos e as orientagdes normativas que
regem um atendimento ao publico eficiente, humano e eficaz na Policia Civil.

Neste modulo D, estudaremos a importancia da inteligéncia emocional na execu¢do de
nossas tarefas diarias na Policia Civil.

Precisamos compreender como a emogdo infuencia em nossas vidas e como a
utilizarmos de forma inteligente.

Emocao, do latim movere, de mover, com o prefixo e, de afastar-se, pode ser definida
como um impulso para uma acdo imediata’. E, a emocdo, uma resposta fisiolégica a um
estimulo, seja externo, vindo dos sentidos, seja interno, vindo dos préprios processos
cognitivos humano.

Ao longo da evolugdo da espécie humana as emogdes foram fundamentais na nossa
sobrevivéncia. O medo de ser morto por algum predador, por exemplo, fez todo o sistema
nervoso atuar de modo a desencadear respostas fisioldgicas habeis a garantir aos nossos
ancestrais o ataque ou a fuga com precisao.

Com o desenvolvimento do lado racional do cérebro, houve uma maior énfase no
treinamento da inteligéncia intelectual, deixando-se as emogdes em segundo plano. As
emocgoes, contudo, ao contrario do que alguns acreditam, possui uma relagdo intima com a
racionalidade.

Considere a seguinte situacao hipotética no meio policial:

7 GOLEMAN, Daniel. Inteligéncia emocional. tradu¢do Marcos Santarrita. Rio de Janeiro: Objetiva, 2011, p. 34.
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Uma pessoa procura atendimento em uma Delegacia de Policia.
Abalada emocionalmente com a situagdio que lhe fez procurar ajuda
estatal, ndo consegue se expressar claramente.

Diante da auséncia de entendimento na comunicacdo, a pessoa liga para

um amigo para tomar alguns esclarecimentos.

Ao falar o telefone, diz o termo “é um animal”, se referindo a sua
situagdo especifica, de morte de um animal de estimagdo de sua filha.
O policial que lhe atende na Delegacia, recém empossado no cargo,
conhece de memdria toda as regras e condutas que lhe sdio esperadas
no atendimento ao publico.

Contudo, ao ouvir a palavra “animal” se lembra de um incidente que lhe
gera a emogdo de ira e coélera. O policial, entdo, retorque, e xinga o
usudrio. Os @nimos se exaltam e o usudrio que procurou o atendimento
estatal é agredido e algemado pelo policial, sai da Delegacia sem o
atendimento quel procurou e é autuado pelo crime de desacato.

Ainda no mesmo dia, j& em sua residéncia, o policial se desentende
com sua companheira e lhe agride na frente de seu filho de 04 anos de
idade.




Como se percebe, a auséncia de inteligéncia emocional do policial foi a causa de toda
cadeias desastrosa de acontecimentos. Pela inabilidade de controlar as emocgdes, o policial foi
incapaz de raciocinar e utilizar todo o conhecimento que possui. E em que pese ser uma
histéria hipotética, retrata uma situacao real que, infelizmente, ocorre diariamente nas
delegacias e lares brasileiros.

O sistema cerebral limbico, responsavel pelo conteddo emocional e, por isso, conhecido
como cérebro emocional, esta diretamente conectado, em mutua influéncia, com a regidao do
neocoértex, responsavel pelo pensamento racional. Assim, a capacidade de lidar com as
emogdes repercute, diretamente, na efetividade como o individuo consegue utilizar suas

capacidades intelectuais.

Num certo sentido, temos dois cérebros, duas mentes — e dois tipos
diferentes de inteligéncia: racional e emocional. Nosso desempenho na
vida é determinado pelas duas — nao é apenas o Ql, mas a inteligéncia
emocional também conta. Na verdade, o intelecto ndo pode dar o
melhor de si sem a inteligéncia emocional. Em geral, a
complementaridade de sistema limbico e neocértex, amigdala e lobos
pré-frontais significa que cada um é um parceiro integral na vida mental.
Quando esses parceiros interagem bem, a inteligéncia emocional
aumenta — e também a capacidade intelectual.®

O tema Inteligéncia emocional, apesar de ndo ter sido incluido em nosso sistema
educacional, é essencial para a formagao humana. Esse conhecimento é importante para
despertar habilidades e atitudes, no sentido de criar motiva¢des para si préprio e para persistir
num objetivo apesar dos percalgos; para controlar impulsos e para saber aguardar pela
satisfacao de seus desejos; para se manter em bom estado de espirito e para impedir que a
ansiedade interfira na capacidade de raciocinar; de ser empatico e autoconfiante (GOLEMAN,
2011, p. 63).

Podemos compreender a expressao inteligéncia emocional, recorreremos ao

conhecimento de Salovey e Mayer®, conhecidos como os pais da teoria da inteligéncia

emocional, que a definem nos seguintes termos:

Fonte: elaborado pelos autores no editor Canva

8 GOLEMAN, , op. cit. p. 59-60
® SALOVEY e Mayer apud TAN, Chad-Meng. Busque dentro de vocé; traducdo Paulo Polzonoff Jr. Ribeirdo Preto, SP:
Novo Conceito Editora, 2014, p. 27
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Figura 1 - elaboragdo propria

“A capacidade de monitorar
sentimentos e emoc6es proprios e
alheios, de diferencia-los e de usar

essa informacao para orientar o
raciocinio e as acdes de alguém.”

Os autores definiram cinco dominios especificos de atuagdo da inteligéncia emocional:
1 - Conhecer as préprias emogoes;
2 - Lidas com emocgdes;
3 - Motivar-se;
4 - Reconhecer emogdes nos outros

5 - Lidar com relacionamentos'®

Para se ter um policial civil que seja um modelo de servidor publico, ético,
comprometido e eficiente é fundamental o desenvolvimento da inteligéncia emocional.
Nesse sentido, afirma-se:
As pessoas com pratica emocional bem desenvolvida tém mais
probabilidade de se sentirem satisfeitas e de serem eficientes em suas
vidas, dominando os habitos mentais que fomentam sua produtividade;
as que ndo conseguem exercer nenhum controle sobre sua vida

emocional travam batalhas internas que sabotam a capacidade de
concentrag&o no trabalho e de lucidez de pensamento.!!

Os estudos de neurociéncia e psicologia demonstraram que a inteligéncia emocional,

assim como outras capacidades, pode ser desenvolvida e aperfeicoada pelo treinamento.

10 SALOVEY, PETER e Mayer, John D. apud GOLEMAN, op.cit., p. 73-74
1 GOLEMAN, op.cit.; p. 65-66

15



Ao compreender melhor como o cérebro funciona e muda — de que modo ele
é tomado pela emogao ou se acalma; como se dispersa ou se concentra no

aqui e agora; como faz escolhas equivocadas ou sabias —, é possivel obter

maior controle sobre ele e, em consequéncia, sobre a mente.12

O desenvolvimento da inteligéncia emocional é necessario e benéfico para o servidor,

para a instituicdo e, principalmente, para a populagao. Portanto, é essencial para a Policia Civil

do Estado de Goias, o desenvolvimento da inteligéncia emocional de seus servidores.

2 TAN, op.cit.; p. 20.
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