GESTAO DAS EMOGOES DOS COLABORADORES NO COTIDIANO
DO TRABALHO: UMA AVALIACAO EM DOIS HOTEIS DE
FORTALEZA (CE)

Resumo. Emocgdes positivas geram, no contexto organizacional, resultados positivos. O novo
turista encontra-se mais exigente em suas opgOes e tem demandado servicos que
proporcionam novos conhecimentos, sentimentos e desafios. Essa realidade requer do
empreendedor uma visdo mais atenta as aspiracdes que a clientela possui em termos de
interpretacdo individual. A atual pesquisa atinge o enfoque do colaborador relativamente a
suas particulares emocdes em confronto com o hdspede e sua interpretacdo acerca dos
sentimentos do cliente. A metodologia design thinking aplicada a investigacdo empregou as
técnicas denominadas brainstorm e questionarios aplicados, 0s quais integram a pesquisa
exploratoria. Os resultados mostram que existem aspectos que influenciam a forma como as
emocdes sdo demonstradas. Outrossim, o contato direto com os colaboradores dos hotéis
inquiridos denotou a solicitude e a empatia empregadas na consecucdo de sua prestacdo de
servico visando a fidelizacdo do seu usuario, bem como a revelacéo de ideias fomentadoras de
melhoria dos procedimentos exercidos.
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