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RESUMO

A sociedade pds-moderna introduziu elementos deplexidade e turbuléncia em todos os
dominios da existéncia humana. No cotidiano labtwlum incessante crescimento do nimero de
fatores tensionantes e potencializadores de rigpasafrimento. No contexto comercial, a despeito
da maior disponibilidade de produtos com maior igade esfertadosnuma gama crescente de
canais de vendas, as experiéncias de consumo estadegradando e os incidentes, nas
intermedia¢g8es mercadolégicas, aumentando. O vendatr coadjuvante e imprescindivel destas
relacdes, enfrenta em escala crescente, adversidagedificultam o exercicio da sua atividade.
Desta forma, com a perspectiva do consumo como woepso de resolucdo de problemas,
investigamos qual seria a competéncia essenciaéddedor para lidar com conflitos, atender aos
anseios dos clientes com a plena satisfacdo densgassidades, e assim, maximizar a eficiéncia e
eficacia da organizacdo. Por razbes que serdoeddtis neste relatério, capturamos o atributo da
resiliéncia, aplicando um dos atuais mecanismosndesuracdo - o Quociente de Adversidade
(QA). Do confronto de inlmeros conceitos, adotames resiliéncia é a capacidade de o individuo
lidar com problemas, superar obstaculos ou resigtiessao de situacdes adversas, aperfeicoando-
se com as experiéncias vivenciadas. Desta formaidosi com o QA de 99 consultores de vendas
de automoveis da cidade do Rio de Janeiro, vemifica através de regressdes mdltiplas, a sua
correlagcdo com a média do volume de vendas mertsathe avaliagdo funcional realizada por seus
supervisores diretos. Encontramos positiva coréelaipm duas das dimensfes do QA, controle e
resisténcia, indicando que a medicdo do quocientgersidade pode contribuir com a andlise dos
candidatos durante a fase de sele¢do de novoofifmitis e 0 seu incremento pode melhorar a
qualidade de vida dos empregados, melhorar o dlirganizacional, aumentar a eficiéncia das

negociagcdes mercadoldgicas e assim estabelecanatingel vantagem estratégica organizacional.

Palavras-chave: Adversidades no trabalho, ResitiéQuiociente de adversidade, Desempenho

funcional, Vendedores de automoéveis



ABSTRACT

The post-modern society has introduced elementsoofplexity and turbulence in all areas of
human existence. In daily work, there is a contiraugrowth in the number of stressful factors and
enhancers of disruption and suffering. In the consimecontext, despite the greater availability of
products with higher quality and offered at a gmgvirange of sales channels, consumer
experiences are running down and incidents in theketplace are increasing. The salesperson,
supporting actor and crucial in these relationshipses ever-increasing adversities which hinder
the exercise of their activity.Thus, with the pesiive of consumption as a process of problem
solving, we investigated what would be the core petnce vital to the seller in dealing with
conflicts, meet customer needs with full satisfatti thus maximizing the efficiency and
effectiveness of the organization. For reasons #matoutlined in this report, we captured the
attribute of resilience, using one of the curresstemsment mechanisms - the Quotient of Adversity
(QA).Through the confrontation of many concepte adopted the idea that resilience is the ability
to deal with individual problems, overcome obsta@ad resist the pressure of adverse situations,
improving with their experiences. Thus, armed vifte QA of 99 car sales consultants in Rio de
Janeiro, we verified through multiple regressids, dorrelation with the average monthly sales
volume and the functional evaluation performedhmsirtdirect supervisors.

We found a positive correlation with two of the dinsions of QA, control and resistance,
indicating that the quotient of adversity may cinite to the analysis of the candidates during the
selection of new staff and its increase can impribnequality of life of employees, improve the
organizational environment, increasing the efficierof marketing, and negotiations, thereby

establishing a remarkable strategic organizatiadahntage.

Keywords: Adversity at work, resilience, adversjtyotient, performance, car salesmen
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1. O PROBLEMA

Neste capitulo serd identificado o problema e srdextualizacdo; definido o objetivo final da

pesquisa e os objetivos intermediérios; apresergatlimitacdo do estudo, fazendo referéncia as
variaveis, aos pontos que foram abordados na sEsgao periodo de tempo e ao objeto da
investigacdo; apontada as contribuicbes de ordeiticare tedrica e, finalmente, definidos os

termos importantes para o seu entendimento.

1.1 Contextualiza¢do do problema

Tendo dedicado 30 anos da minha vida profissioatiacdo de Caca da Forca Aérea Brasileira,
vivenciei, durante a realizacdo das missdes deatmeénto operacional, diversas situa¢gfes adversas

ou como ditas no jargdo aeronautico, situacbesvaisr

Como exemplo, podemos citar alguns incidentes dimarada atividade aérea: colisbes com
passaros, mau funcionamento dos sistemas da aer@elétrico, hidraulico, comandos de vo0),
mau funcionamento do motor, quase-colisdo com s@eaonaves em v6o, perda de contato radio
com os Orgdos de controle do trafego aéreo ou ouias aeronaves da formacgéo e condigbes

meteoroldgicas adversas na rota ou no aerédrordestao.

Prontamente, os procedimentos para resolugcido dass peram executados e dependendo da
gravidade e estado da aeronambprtavamoso vOo e regressavamos para a Base Aérea ou
prosseguiamos para cumprir 0 objetivo da missésteNeepisddios, o piloto, colocando & prova o

seu treinamento, fazia uso do seu controle emogiaapacidade de adaptagdo, iniciativa,

raciocinio logico, determinacdo e perseverancga.silerava-os como eximiogsolvedores de

problemas Até que encontrei outra classe de profissiorais caracteristicas semelhantes.

Egresso da Forca Aérea, assumi o cargo de Dirgemugvo de um grupo de concessionarias de
automéveis. Foi assim, que durante o acompanhantE®aatividades no showroom das lojas,
observei a dimensdo dos esforgos dos vendedoresopapmpleto e correto atendimento dos
anseios dos clientes, visando a todo custo a dizag@o da negociacao e a entrega do veiculo no

prazo acordado.
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Atendendo um cliente cada vez mais informado, exegecauteloso, intolerante e poderoso, o
vendedor se depara com obstaculos, objec¢des, prable adversidades cada vez maiores. Assim,

deste olhar do contexto do varejo automotivo, nascgesejo de realizar esta pesquisa.

Um questionamento inquietava-me. Qual seria owtrsiue diferenciaria csuper-vendedoredos

vendedores medianos ou dos mediocres? Que comipet@nia essencial para que os vendedores
lidassem com o crescente nimero de objecdes? @ualteristica fundamental deveria o vendedor
possuir para suportar as pressfes diarias e atcasigaetas comerciais, continuando a cumprir o

seu papel com qualidade? Com estas indaga¢ctesamadda pesquisa.

Desta forma, como atores de um mundo em supersoridarozes mudancas, vislumbramos o
adensamento de turbuléncias e adversidades no digeio. A fluidez da individualidade,
caracterizada como um dos tragos principais daraimel comportamentalista emoldurada por
Guerreiro Ramo$1981) tornou o homem, criatura calculista, que se catapessencialmente, de

acordo com regras objetivas de conveniéncia.

O soci6logo polonés Zygmunt Bauman (2007) relatoei[g.] estdo ocorrendo atualmente, algumas
mudangas de curso seminais e intimamente corrakdés, as quais criam um ambiente novo e de
fato sem precedentes para as atividades da vidaeidodl, levantando uma série de desafios

inéditos.

Na busca da felicidade pessoal, entendidgundo Womack e Jones (2Q0&mo uma busca de

satisfacdo de uma interminavel sucesséo de desefms)sumo ganhou novos contornos, gerando

relagdes conflituosas e atritos constantes nasretiacdes mercadoldgicas.

Resultante desta pressdo, o mesmo autor concluihdquema crescente deteriorizacdo das
experiéncias de consumo, a despeito do aumentardalade de produtos com menos defeitos e a
um custo menor. A evolugcdo do processo de produgémliada pelo uso da tecnologia da
informacg&o, disponibilizou uma variada gama de gmaias de produtos de incontaveis

fornecedores, aumentando vertiginosamente o votlendecisdes tomadas pelos consumidores.
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Cresceram as pressdes sobre o tempo e a energendigia para 0 consumo. H& mais dinheiro per

capita para comprar mais bens e servicos, mas,siempo para gerencia-los.

Com o avanc¢o da internet e da tecnologia da infoimao cliente foconvidadoa participar mais
efetivamente do processo de provisdo, sendo-ligidaxuma parcela maior (e ndo remunerada) do
seu tempo e de sua energia. Atributos estes, diadmais escassos numa sociedade altamente
dindmica, onde as pessoas devem exercer multiglosigp e assumir inlmeras responsabilidades
(Popcorn, 1993).

O consumo como o conjunto de a¢des empreendidasrgsolver um problema, envolve a busca,
obtencao, instalagdo, manutencao, reparos, atg@dizae descarte de muitos bens e servigos. Todas
as fases envolvem tempo, esforco e - com muitaliéregja- incdbmodo para o consumidor
(Womack et Jone2006).

Com o adensamento das relagbes conflituosas deimoonslob (2003) constata que o vendedor
enfrenta, em escala crescente, objecdes, obsté&ralbgersidades que dificultam o exercicio de sua

atividade, causando-lhe profundo sofrimento.

Como adverte Oliveira (2007), os vendedores devemcapazes de ter flexibilidade para a
resolucdo de problemas [...] necessitam desenvdiabilidades e conhecimentos para estarem
aptos a contornar as situagBes que se apresentpaci@mente com as mudancas poés-

globalizacdo, onde os consumidores mudaram.

Concomitantemente com as adversidades geradas ipeldentes de consumo, os vendedores
vivenciam adversidades geradas pelo cotidiano ulérabalho. Sofrem presséo diaria dos gestores
da organizagdo que exigem o cumprimento das metabetecidas pela empresa e impostas pelo

mercado e desta forma, sentem-se permanentemeedeatos com a perda do emprego.

Uma fabula artificiosa que circula nas rodas dededores é que, quando Deus liberou o
conhecimento sobre como trabalhar em “vendasgrahou que aquele “saber” ficaria restrito a
um grupo muito selecionado de sébios, pois verelea ama arte! Mas, neste pequeno grupo, onde

todos se achavam “semideuses”, alguém traiu amdesgdes divinas... e assim aconteceu o pior!
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Deus, irado com a traigdo, resolveu estabelecenalgnandamentos para aqueles que escolhessem

a profisséo:

1°- N&o terés vida social, familiar ou sentimental.

2°- N&o veras teus filhos crescerem.

3°- Nao teras feriado, fins de semana ou qualquteo ¢tipo de folga.

4°- Terdas gastrite. Se tiver sorte. Se for comdensais, teras Ulcera.

5°- A pressa sera teu Unico amigo e as suas refefrincipais seréo os lanches.

6°- Teus cabelos ficaram brancos antes do tengmséste sobrarem cabelos.

7°- Tua sanidade mental serd posta em chequecae®mplete cinco anos de trabalho.

8°- Dormir ser& considerado periodo de folga, logo, dormiras.

9°- Trabalho sera teu assunto preferido, talvezioou

10°- As pessoas serdo divididas em dois grupagu@entendem de vendas e as que nao entendem.
E veras graca nisso.

11°- A maquina de café serd a tua melhor colegaatb@lho, porém, a cafeina nédo te fara mais
efeito.

12° Happy Hoursseréo excelentes oportunidades de ter algum gpmdtato com outras pessoas
loucas como voceé.

13° - Sonharas com planilhas, metas, relatéria$iefe e ndo raro, resolveras problemas de trabalho
neste periodo de sono.

14°- Exibiras olheiras como troféu de guerra.

15°- N&o poderas adoecer.

16°- Todo dia 1° de cada més, tudo recomecarardb ze

17°- Orgulhosamente, serds um artista, pois velhdaarte de representar!

18°- E, o pior... Inexplicavelmente gostaras de tigdo.

Frente a inUmeras situagfes rotineiras, algunsedinds conseguem superar as adversidades, se
adaptam rapidamente e conseguem resultados exeajsci®utros, ndo. Entdo, qual seria esta
competéncia especifica para lidar com objecdessppa obstaculos e avancar para o alcance das

metas?
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Capturamos um conceito largamente utilizado naofisiia e que tém suscitado inquietacdes no

campo da administragdo: a Resiliéncia.
De forma objetiva, a resiliéncia caracteriza-se palpacidade do ser humano responder de forma
positiva as demandas da vida cotidiana, apesamdearsidades que enfrenta ao longo de seu

desenvolvimento (Silva et al , 2003).

Enguanto objeto de investigac@arlach (2005) concluiu em sua pesquisa guesiliéncia tem

sido examinada de forma sistematizada no decoamitlimas trés décadas, a partir de trabalhos

desenvolvidos com criancas vivendo em ambientesnaaltiplos riscos psicossociais

Como afirmam Silva et al (2003), resiliéncia é uoneeito com mudltiplas possibilidades de
aplicacao, podendo contribuir para uma maior coenm@&o acerca do processo de producédo de
salde que se desenrola em meio a aparente degagfmiprovocada, muitas vezes, pelas

adversidades com as quais 0s seres humanos samepatongo da sua vida.

Segundo Tavares, coordenador do grupo de psicottagidniversidade de Aveiro, em Portugal,

resiliéncia significa “a capacidade de responderfalena mais consistente aos desafios e
dificuldades; de reagir com flexibilidade e capade de recuperagdo diante de desafios e
circunstancias desfavoraveis; de ter uma atitudeigifi, positiva e perseverante, mantendo um

equilibrio dinamico durante e apés os embates”dfies; 2001).

O pesquisador inglés Michael Rutter caracterizasiliéncia como uma manifestacdo de relativa
“resisténcia”, diante de situagfes consideradaenp@imente de risco psicossocial para o

desenvolvimento das pessoas.

Ap6s 20 anos de pesquisas, Paul Stoltz (2000)duria um novo conceito, criando uma

ferramenta de medigao do grau de resiliéncia diigiduos: o Quociente de Adversidade (QA).

Este indicador revela como as pessoas enfrentatvassidades e qual é o seu nivel de habilidade

para supera-las. Este € o indice que utilizamgesquisa como variavel independente.
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Assim, esta pesquisa buscou verificar a existédei@orrelacdo do QA com o desempenho dos

vendedores de automoéveis das concessionarias dieRianeiro.

1.2 Formulagéo do problema

Face ao exposto, buscar-se-a responder a seguiestdq: Em que medida o grau de resiliéncia,
medido através do quociente de adversidade, egt&lamionado com o desempenho dos
consultores de vendas de automoveis, represengldogpantidade de vendas realizadas e pela

avaliagdo funcional?

1.3 Objetivo e Fases

1.3.1 Objetivo final

Identificar em que medida o grau de resiliénciadio® através do quociente de adversidade,

impacta o desempenho dos consultores de vendagataed@veis.

1.3.2 Fases da Pesquisa

Para alcancar o objetivo final, foram executadasegsintes fases:

« Levantar o perfil s6cio-demografico dos vendedores;

» Levantar o QA de toda a amostra (105 vendedoresi@endveis);

» Avaliar a produtividade dos vendedores através édiande carros vendidos;

» Avaliar o desempenho dos vendedores através deualiacéo funcional por apreciagéo;

» Avaliar a correlagéo entre QA e o desempenho erdasen

» Avaliar a correlagéo entre QA e a avaliacdo fumaip

» Avaliar a correlagéo entre cada dimenséo do QA fCtm Participacéo, Alcance e Resisténcia)
e o desempenho em vendas; e

* Avaliar a correlacdo entre cada dimensdo do QAN{Ot, Participacdo, Alcance e

Resisténcia) e o desempenho funcional.
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1.4 Delimita¢des do estudo

Como argumenta Vergara (2005), a delimitacdo ttatafronteiras concernentes as variaveis, aos
pontos que serdo abordados, ao corte (transverdahgitudinal) e ao periodo de tempo objeto da

investigacéo

A pesquisa teve como foco a resiliéncia conjuntyligiada aos sofrimentos comuns, mais
quotidianos) e individual dos vendedores, ndo tesido objeto de estudo a resiliéncia estrutural
(resultante do confronto com traumatismo extremagcigp e Unico), a grupal e, tampouco, a

organizacional.

O desempenho foi avaliado através dos indicesithdiis de volume de vendas de automdveis e do
resultado da avaliagdo por apreciacdo funciondieel pelos gerentes diretos. Outros indices de
desempenho como, por exemplo, o volume de vendagydgados (financiamento, acessorios,

servico de emplacamento, seguro) e o indicadoatigfacdo do cliente ndo foram considerados.

Para a andlise dos dados de desempenho foi cadiderperiodo de janeiro a outubro de 2009,

nao se levando em consideracao as oscilagfes dadwoer

1.5 Relevancia do estudo

O acirramento concorrencial do mercado de autoradlesafia as liderancas deste setor a avaliar,
substanciar e potencializar seus investimentogagges, rotineiramente. Os resultados dependem
direta e prioritariamente de uma for¢a de trabalbpaz, motivada e preparada para inovar e

exceder suas potencialidades na execuc¢do dasstarefaolucdo dos problemas.

Investimentos no setor de recursos humanos dasesagpdevem buscar modelos eficientes de
recrutamento e selecdo, admitindo candidatos pim®s de competéncias essenciais para a

melhoria constante do desempenho das atribuictasfas do cargo.

Sendo o QA um prognosticador de riqueza e deseropeoimo revelado pelas pesquisas do Dr.

Gideon Markman, professor de estudos empresamaRethisselaer Polytechnic Institute, com 199
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empresérios inventores, formular politicas de taonento com base no quociente de adversidade
dos candidatos pode gerar equipes mais eficazkgira rotatividade dos funcionarios, melhorar o

clima organizacional e conseqiientemente, a compatéstratégica da organizacao.

Ao mensurar o QA de seus funcionarios, as empresdsréo aplicar ferramentas de expanséo
desta capacidade, gerando equipes mais resporisvascessidades dos clientes, melhorando o

nivel e qualidade do atendimento e gerando vala gsconsumidores.

Com os resultados da pesquisa, 0os vendedoresegielts processos envolvidos na atitude
resiliente, poderdo criar padrbes para melhor et#reas adversidades, beneficiando-se das

experiéncias e assim, obter um incremento do sedéem-estar e melhoria da qualidade de vida.

No campo tedrico, os resultados obtidos com estiquiea poderdo agregar descobertas aos estudos
organizacionais na éarea de gestdo de recursos bsmanestimular novas pesquisas para

aprofundamento do constructo que € tdo pouco discod meio académico brasileiro.

1.6 Definicao de termos

Adversidade - tudo aquilo que se encontra ou sesapta em oposicao e € prejudicial a alguém ou

algo.

Coping - processo ativo pelo qual o individuo, \aig da auto-avaliagdo das suas proprias

atividades, das suas motivagdes, enfrenta umaaduestressante e consegue controla-la.

Fatores de protecdo — Conjunto de varidveis ger®étie constitucionais, de disposicdes e

caracteristicas da personalidade e de suporteedoqgue modificam a reacéo a situacéo adversa.

Fatores de risco — Acontecimentos ou condigfes nargd® / ambientais que aumentam a
probabilidade do individuo de desenvolver problereasotivos ou de comportamento e que

ameacam a sua adaptacao positiva.



22

Quociente de Adversidade — indice que mede o graediliéncia dos individuos.

Perfil de Reacéo a Adversidade - questionério estdo, desenvolvido por Paul Stoltz, que mede

0 quociente de adversidade dos individuos.

Resiliéncia — E definida como uma adaptacdo pasftiente as adversidades. E um processo que
explica o0 modo como certos individuos alcancam arekhresultados, face aos grandes riscos de
resultados ruins.

Resiliéncia estrutural — Resiléncia comum ativaolasitua¢fes adversas quotidianas.

Resiliéncia conjuntural — Resiliéncia resultante donfronto com situagBes traumaticas

significantes.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Com base nos estudos ja realizados sobre o tenemd®d tem vista a revisdo, producédo e
manipulacdo do conhecimento, buscou-se desenvakeeforma abrangente e consistente, um
quadro referencial tedrico, légico e coerente, &mentado em fontes primarias e secundéarias,

capaz de contextualizar e imprimir base conceédatjuada a proposta apresentada.

Com o objetivo de articular o grau de resiliénoi@dido através do quociente de adversidade, com
o desempenho dos vendedores de automéveis seséguia, apresentadas referéncias tedéricas que
iluminaram o presente trabalho. Assim, serdo aptadas algumas peculiaridades do consumo
atual, algumas caracteristicas do ambiente delli@laalverso onde o vendedor de automdéveis esta

inserido e uma reviséo de literatura do constrdateesiliéncia e do quociente de adversidade.

2.1. Os desafios do consumo atual

O Supercapitalismo, como identificou Reich, triunfoom a transferéncia de poder para os
consumidores, que agora tém muito mais escolhasenp mudar de fornecedor de bens e servigos
com muita facilidade, em busca de melhores negdsiecempeticdo entre as empresas para atrair e
reter os clientes torna-se cada vez mais intemsa.dignifica produtos melhores e mais baratos e

retornos mais elevados (Reich, 2008, p.213).

Concomitantemente, o aperfeicoamento dos processganizacionais aumentou a oferta de
produtos com menos defeitos e mais baratos. Assicgnsumo deveria ser mais facil e mais
prazeroso, devido a extensa variedade e maiordguiglidos produtos. Mas, ndo é o que acontece.

Hoje, o consumo envolve tempo, incdmodo e situagdtesriramente desagradaveis.

Inicialmente, precisamos entender que o consumm émecesso continuo que, na maioria das
vezes, tem 0 objetivo prioritario de resolver urohpema. E nés, consumidores, segundo afirma
Womack e Jones (2006), desejamos (queremos) queossos problemas sejam resolvidos
completamente (e ndo parcialmente). Queremos tangiué&no problema seja resolvido de forma
eficaz (menor custo, menor tempo e menor esforgpjeesejam resolvidos no local e no momento

que desejamos.
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De espectador, 0 consumidor passou a ser o “toderpso”. Na nova economia, € 0 personagem
central,mostrando-se muito bem informado, exigente, indwite, desconfiado e querendo, sempre, o

maior valor agregado aos produtos que quer adquirir

O consumidor é retratado por Nascimento (2000) coma figura divina, triunfante, determinante da
producéo, da inovagao, da politica moderna, daegdiotdo ambiente e do futuro do planeta, detentora

de um poder simples: o direito de escolher.

Como relata Harris Junior (2002), o cliente torseuum ser poderosissimo, detentor de uma forca
descomunal, capaz de mudar os rumos do mercadoitgapara o dia. A sua influéncia é gigantesca,

tanto que podem tirar uma marca ou produto do rder@mo também, promover seu sucesso.

Segundo Souza (2004), a soberania do consumidgraré®somente do fato de se querer algo e de
se conseguir imediatamente, mas de toda uma garfaades que é determinante no processo de
escolha do agente econémico, quanto aos seus slesggocomo: a cultura, necessidades fisicas e
biolégicas, personalidade, atitudes e valores, ragpes, prestigios, classe social, grupo de
referéncia, localizagdo e clima, mobilidade, modamaito outros elementos influentes na
determinagdo da demanda do consumidor, que repaeasmecessidades daqueles que desejam

satisfazé-las de forma plena.

Neste contexto, o processo de internacionalizagdontbrcados, a integracdo entre os paises e o
poder concentrado em grandes empresas traz aoraemt@&negoécios, segundo Vergara (2003), um

movimento que configura novas relagfes entre coitkuwes e empresas. Tais relacdes expressam
uma crescente exigéncia dos clientes em relac@mlélgde dos servicos oferecidos e ao respeito

aos direitos dos consumidores.

Outro fator contribuinte para o crescimento do manue incidentes de consumo é o movimento do
cliente que sai de uma relacéo passiva para umgirehtiva, legitimado pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC) e apoiado pelos érgdos do pod#ciario, como por exemplo, os juizados

especiais civeis.
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Segundo Vergara (2003), a agilidade com que s@mgok os processos nos juizados especiais
civeis e a propagandaoca-a-bocafeita pelos consumidores sobre a eficiéncia diacpgém

provocado um aumento surpreendente no nimero @s.a¢d

Desta forma, a escalada do individualismo e do geexigéncia nos inquieta e podemos refletir
sobre algumas questbes. No futuro proximo, quadiosas atitudes predominantes sigper-
consumido? O que mais poderd exigir se hoje ele ja é o “fmmtteroso” do mercado? Quais sao as

alternativas para as empresas?

Atualmente, as estratégias empresariais para actrapa atender este mercado abrangem desde o
marketing de relacionamento até o monitoramento ald®es dos consumidores e acessos na
Internet, por exemplo. Mas n&o basta deter a irdo&im. E preciso aplica-la e de preferéncia na

mesma velocidade com que as mudancas estdo acultdece

Grande parte das causas dos incidentes de consiposteriores acdes impetradas nos 6rgdos
judiciarios poderiam ser evitadas se as empresas defnorassem a solucionar problemas

apresentados no produto ou servigo apontados gedages (Vergara, 2003).

Considerando toda esta complexidade do comportantentonsumidor, cabe discutir o papel do
agente chave e ao mesmo tempo coadjuvante desdade: o vendedor. Seu papel é fundamental,
pois é através dele que a maioria dos produtosact§ os consumidores. Porém aquele
profissional tradicional, que buscava cumprir megasgnostrava-se pouco informado sobre o
mercado e sobre as exigéncias dos consumidoresigasarve mais. Para atender o novo
consumidor, ele precisa adotar uma postura maiatipay ajudando o cliente a satisfazer seus

desejos e expectativas e prioritariamente, resskwas problemas.

No comércio, segundo Mortell (1993), o vendedoroetra um desafio continuo de resisténcia e
objecdo, desde o esforco inicial de abordagem affrocesso de fechamento e entrega da

mercadoria ao cliente.
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Neste contexto, onde brotam situagbes-problemasadagr pela relacdo cliente-vendedor, o
funcionério permanece mergulhado no ambiente azgaitinal adverso, envolto em um arcabouco

repleto de pressdes e relagbes contraditériasafaadraveis ao seu desempenho.

2.2 Adversidades no trabalho

Desde o primeiro suspiro, o ser humano € expostadasrsidades da vida e do cotidiano,
defendendo-se das mais diversas situagcbes e ptadbldamtretanto, como observa Cimbalista
(2006), € na fase adulta que se defronta com uversaidade singular: como viver ou sobreviver a

rotina do trabalho diario que invade sua vida efgtraa de ser.

Cimbalista (2006) aponta a adversidade como umnfend gerado pela contrariedade, nas
situagdes singulares, por ndo satisfazerem as tatpas sociais que os individuos carregam
consigo em fun¢do do aprendizado sociocultural.s€a, s6 existe adversidade porque se tem

expectativas sociais néo satisfeitas, seja noiantidda vida ou do trabalho.

Na compreensao da autora, h& adversidade no toabathsituacdes em que ha sofrimento para o
trabalhador. Este sofrimento é causado pelo medstaote de perder o emprego, pelo ritmo
intensificado, pelos véarios tipos de pressdo, pedaponsabilizagdo, como também, no

assujeitamento sofrido na consecucéo do trabalho.

Quanto a responsabilizagdo, ao individuo é imputatirefa de resolver os dilemas gerados por
circunstancias volateis e constantemente inst&¢iga-se em seus ombros a carga de suportar

plenamente as conseqiéncias de suas escolhas.

Pede-se aos trabalhadores que sejam ageis, estegatos a mudancas em curto prazo, assumam
riscos continuamente e que dependam cada vez ndenless e procedimentos formais (Sennett,
2007, p.9).

Outro fator contextual, relatado por Barlach (200%) acirramento concorrencial impondo que as
metas sejam alcancadas em prazos cada vez mais.dDlserva a autora, que a virtualizacéo do

tempo e do espacgo introduz uma dimenséo do trabbalfaalquer-tempo-em-qualquer-lugar’ que
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pressiona o individuo a uma adaptacdo cada vez coamplexa. Assim o individuo sente-se

encurralado, muitas vezes como “ndo houvesse saidssionado pelos resultados a apresentar.

Outro fator gerador de tensdo e angustia apontanfoBarlach (2005) é a necessidade de
atualizacéo continua de conhecimentos. O trabatitedoque administrar o tempo pessoal entre o
estudo, o trabalho e a vida pessoal e o conjurgtesielementos faz da administracdo da propria
subjetividade uma competéncia estratégica parabeedwéncia do individuo no contexto do

trabalho organizado.

Constatamos em diversas leituras, a concordandialdeeros autores em afirmar que o acelerado
desenvolvimento tecnoldgico e econdmico, a0 mesmpod em que produz volumosas riquezas,
traz conseqiéncias indesejadas, como: maior pglatelinqiiéncia crescente e grande quantidade

de desempregados e subempregados.

O desalinhamento das classes sociais, segundoldVi@D05) é conseqiiéncia da passagem do
sistema de pleno emprego para o de subempregéellex mutante, produz uma redefinicdo das
desigualdades no sentido de individualizagdo ds®si sociais, que se convertem imediatamente
em disposi¢Bes psiquicas: insuficiéncia pessoatinsentos de culpa, medos, conflitos com a

autoridade, vicios, neuroses e psicoses.

O ser humano é retratado por Baumann (2008) comimdiriduo que vive diariamente em meio a
uma ansiedade constante. Tem medo de perder o gonple sermos aniquilados por um grande
evento natural, da violéncia urbana, do terrorisdeperder o amor do parceiro, da excluséo, de

ficarmos pata tras.

E bastante natural que a flexibilidade cause aadidoois, segundo Sennett (2007) as pessoas nao

sabem que riscos serdo compensados e que cam@guiis s

O trabalho contemporaneo, mais do que num passagnte, exige trabalhadores aptos fisica e

psiquicamente, ao combate da guerra no mercad® emjresas concorrentes (Cimbalista, 2006).
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No varejo do mercado de automdveis constata-sémfaie esta disposicdo. Os vendedores
enfrentam, rotineira e progressivamente, pressémlpgica para a superacdo de metas e o seu
desempenho é controlado, cotidianamente, peldriteedisponibilidade, aumento de produtividade

e completa resignacao.

Constatou Mortell (1993), no percurso de sua a como conferencista desde 1967, que os
vendedores querem ir além dos aspectos bésicosedaicas de vendas e compreender como
permanecer motivados, mesmo diante das adversjdaelseverar, a despeito de defrontar com a
hostilidade; ser estimulados pelo estresse; tramsfo a resisténcia do possivel cliente em
receptividade; eliminar sentimentos negativos, mlesiger seu potencial e ampliar sua auto-

imagem, mesmo quando em conflito e frustrado.

Neste contexto, segundo Bauman (2007), a virtudteitdria aos interesses do individuo ndo é a
conformidade as regras que em todo caso, sdo peucastraditdrias, mas a flexibilidade, que é
traduzida na prontiddo em mudar repentinamentétizms e de estilo, abandonar compromissos e
lealdades sem arrependimento e buscar oportunidadssde acordo com a sua disponibilidade

atual do que com as proprias preferéncias.

A pressdo constante, a responsabilizacdo declaraslaitmo cada mais acelerado impostos ao
vendedor de automéveis, delineiam um cenario deraithades freqlientes e que geram sofrimento

na lida diaria.

Na sociedade moderna as mudancas estdo cada \&zapidias e profundas, exigindo constantes
esforcos de adaptacéo e, portanto, tornando &resé um desafio ao novo milénio (Barlach et al,
2008).

A resiliéncia como um processo dindmico que compteeuma adaptacdo positiva em face a
situagBes adversas é, segundo Cimbalista (2006 x@mplo que se depara com a sociologia da
adversidade no trabalho. Vivendo uma situa¢do adyertrabalhador tende a sair da perspectiva de
fraqueza para o enfrentamento — o desenvolvimemtwagacidade de adaptagdo a adversidade é o

cerne da atitude resiliente.
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Nos variados campos da ciéncia, procura-se comgeeeromo as pessoas podem enfrentar
situagBes adversas e sair delas fortalecidas nsféranadas; como ha pessoas que ndo se deixam
abater facilmente por problemas, sendo perseverantalcance dos objetivos e outras ndo. Assim,

nesta dire¢do, o fendmeno da resiliéncia comegau estudado.

2.3 Resiliéncia

2.3.1 — Significado e origem

Do latim resiliens, o termo resiliéncia, resilien#a), resilience (fr. e ing.) significa “saltaam
trds”, voltar, ser impelido, encolher-se, rompei.ddias definicbes do termo no dicionario de lingua
inglesa Longman Dictionary of contemporary Engl{8995): a primeira como a habilidade de
tornar-se forte e feliz ap6s enfrentar eventositagdes adversas e o segundo significado como a
habilidade de uma substancia, como a borrachanesta sua forma original quando a presséo é

removida.

No novo dicionario da lingua portuguesa, enconteeenas a definicdo no campo da Fisica.
Aurélio conceitua desta forma: “propriedade pelalga energia armazenada em um corpo
deformado é devolvida quando cessa a tenséo caashdlna deformagéo elastica”. Como apontou
Yunes (2003), as conceituagdes ja indicam umaetifer cultural nas prioridades de significado do

termo resiliéncia.

O termo resiliéncia foi primeiramente usado peticéi inglés Thomas Young, em 1807 (Carmelo,
2008; Yunes, 2003). Ao buscar a relagdo entre teaséompressao de barras metalicas, usou o
termo para sustentar a idéia de conjun¢do dastedsiicas de flexibilidade, elasticidade e ajuste

de tensoes.

Para a Fisica, portanto, resiliéncia é a propriedeela qual a energia armazenada em um corpo

deformado é devolvida quando cessa a tenséo caas#adeformacéo elastica.
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No ambito da metalurgia, a resiliéncia designaalidade dos materiais caracterizados, ao mesmo
tempo, pela elasticidade e pela fragilidade e guesantam a capacidade de voltar ao seu estado

inicial a seguir a um choque ou uma pressao cam{iainaut, 2005).

Nos materiais, 0 médulo de resiliéncia pode seidobem laboratorio através de medicGes
sucessivas ou da utilizagdo de uma formula mateandtue relaciona tensdo e deformacdo e

fornece com precisao a resiliéncia dos materiaim€g, 2003).

Mas o conceito ndo se limitou a Fisica, sendo tamb#lizado nos campos da Informatica, da

Educacao, da Sociologia, da Psicologia, da Medieinkimamente, da Administracao.

Em informatica, Anaut (2005) relatou que resilérdimrespeito a qualidade de um sistema que lhe

permite continuar apesar das anomalias, ligadtsless de um ou varios elementos constitutivos.

Na Medicina, resiliéncia é conceituada como a ddpde de um organismo recuperar-se
eficazmente de algum acidente ou trama. Para alBgi&, o conceito é utilizado para definir um
conjunto de processos sociais e intrapsiquicos ppssibilitam os individuos manifestarem o
méximo de inteligéncia, salde e competéncia em emtds de complexidade, instabilidade e

presséo (Carmelo, 2008).

No campo da Administragdo, como afirma Carmelogmceito foi utilizado pela primeira vez, por
Daryl Conner, um consultor organizacional que, ed74] correlacionou a resiliéncia com a

dindmica de cenarios organizacionais, aplicandang&ito em processos de gestdo de mudancgas.

Desde entéo, nos diferentes paises da Europastedos Unidos e no Canada, a palavra resiliéncia
vem sendo utilizada com frequéncia, ndo s6 polgmiohais das ciéncias sociais e humanas, mas

também em referéncias da midia a pessoas, lugad@ess e coisas em geral (Yunes, 2003).

Diferentemente, quanto a utilizagdo do termo ésiiia e seus significados no Brasil, Yunes (2003)
considera que séo “ilustres desconhecidos” pararadg maioria das pessoas e seu uso Se restringe

a limitado niimero de individuos de alguns circalcesdémicos.
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2.3.2 — Principais conceitos e contornos teéricos

De forma concisa, podemos dizer que resiliéncia é@acidade de superar as adversidades,

sanando o0s traumas que porventura surjam e apeneig-se com as experiéncias vivenciadas.

A principal pesquisadora do Civitan InternationagésBarch CenterEdith Grotberg (2005)
conceituou resiliéncia como a “capacidade humama pafrentar, vencer e ser fortalecido ou
transformado pelas experiéncias de adversidade”.

Para o educador portugués José Tavares (2001igmeki significa “ a capacidade de responder de
forma mais consistente aos desafios e dificuldadesieagir com flexibilidade e capacidade de
recuperacao diante de desafios e circunstancifsvdedveis; de ter uma atitude otimista, positiva e

perseverante, mantendo um equilibrio dindmico dararmpo6s os embates”.

Luthar et al (2000) conceituou resiliéncia como pirocesso dindmico de adaptacdo positiva em

contextos de significativa adversidade.

Barbosa (2006) apresenta a resiliéncia como “umafestacdo da capacidade de transcender. [...]
trata-se de viver a experiéncia transcendental eftascer das amarras do sofrimento e da
adversidade. Porém, ndo na condicdo de vitimizadogrisioneiros de historias carregadas de
culpas e rancores, mas enriquecidos pela expariélacadversidade, caminhando resolutamente a

frente com vistas a viver mais e melhor.

Resiliéncia é entendida por Rodriguez (2005) comapacidade humana, individual ou coletiva, de

resistir a situa¢gfes adversas, encontrando reccrigdisos para emergir delas.

Anaut (2005) define resiliéncia como a capacidadesdir vencedor de uma prova que seria
traumética, com uma forca renovada. Ainda segundatara, a resiliéncia implica a adaptacéo
frente ao perigo, o desenvolvimento normal apessr idscos e o dominio de si apds um

traumatismo.
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Resiliéncia como capacidade de responder de foamdasel e produtiva quando confrontada com
adversidades ou traumas, gerenciando eficazmerggerdos estressantes e rotineiros da vida é o

conceito langado por Reivivh et Shatté (2002).

Piovan (2009) conceitua resiliéncia como a haldiéddo individuo que ao sofrer crises, enfrentar
mudangas ou situacdes de forte estresse, “darta pol cima”, transformando sofrimento em

competéncia.

O conceito de resiliéncia, segundo Melillo et abQ2), nasceu de uma maior compreensao e
conhecimento empirico dos fatores que protegenjeitsulos efeitos deletérios das mas condi¢bes

do ambiente humano e social que o rodeiam.

Com referéncias ao conceito de criatividade, Bhlrlé2005) entende a resiliéncia como uma
resposta criativa diante da crise com a aplicagigpehsamento lateral na geracdo de solucdes

inovadoras diante de situacdes trauméaticas ou saker

2.3.3 — Principais fatores e atributos

Segundo Carmello (2008), em 80 % dos estudos sebiléncia podemos encontrar um conjunto
de caracteristicas ou atributos inerentes a peses#igntes. Relatou entdo, que todos nds temos
essas caracteristicas, mas o aspecto mais importasta questdo ndo € se vocé possui 0 conjunto

de caracteristicas, mas se vocé as manifesta n@ntomportuno.

Segundo 0 mesmo autor, as caracteristicas queigades nos enfrentamentos e situacdes adversas

e que possibilitam melhores resultados sdo aseagesas no quadro 1.

Protagonismo Posiciona-se como co-responsaveleegieye para o alcance dos resultados

Criatividade Construcdo de idéias inovadoras, mdswaovos padrdes de solugdo e crescimentd

Gosto por mudancgas Pessoas abertas a reflexdpsrmfexias diversas
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Auto-estima elevada Capacidade de respeitar, valogi amar a si mesma

Capacidade de organizar e realizar uma sequéneigdses para produzir um resultado

Auto-eficacia elevada .
desejado

Capacidade de expressar verbal e corporalmenteetemincongruentes e hilariantes
Senso de humor com efeito tranquilizador e prazeroso para si a paroutros, sem jocosidade e
desprezo

Capacidade de sentir, entender e aplicar eficazmepoder e a perspicacia de suas

Equilibrio emocional ~ L ~ e o
q emocdes como fonte de energia, informagéo, conexdftuéncia humana

Quadro 1 — Caracteristicas e atributos inerenpessoas resilientes
Fonte: CARMELLO, 2008, p.76

Os fatores resilientes foram organizados por Grgtl§2005) em quatro categorias: “eu tenho”
(apoio); “eu sou” e “eu estou” (relativo ao desduivoento da forca intrapsiquica); “eu posso”

(aquisicdo de habilidades interpessoais e resolle&@onflitos).

Na categoria “eu tenho”, identificou a necessidddepessoas em quem confio, que me pdem
limites, que me déem exemplos, que me ensinam aesenvolver sozinho, que me querem
incondicionalmente e que me déo suporte quandw ekiente, em perigo ou quando necessito

aprender.

Na categoria “eu sou”, percebo que sou uma pessoae&speito proprio e respeito com o proximo,

feliz em se doar, fazendo o bem aos outros e qoatass sentem apreco e carinho para comigo.

Na categoria “eu estou”, tenho plena conviccdo dueéo saira bem e sinto completa

responsabilizacdo pelos meus atos.

Na categoria “eu posso”, procuro falar sobre asasogue me assustam e me inquietam, procuro a
maneira certa de resolver os problemas, ter centgqolando penso em fazer algo errado ou
perigoso, procuro 0 momento oportuno para falar alguém e procuro encontrar alguém que me

ajude quando necessito.

Grotberg (2005) afirmou que a interagdo dinamicstedefatores resulta em condutas resilientes.

Segundo a autora, como as situacdes de adversgfmedindmicas, as condutas resilientes
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requerem adaptacdes e mudangas constantes. A gahmai alertou também que a conduta
resiliente exige se preparar, viver e aprender asraxperiéncias adversas, como mudanga de pais,
doenca ou abandono.

Categorizando entre forcas interiores e interpéssddach (2004) delineou os atributos dos

individuos resilientes conforme o quadro a seguir:

Forcas Interiores Forcas interpessoais

Um forte e flexivel senso de autoconfianca; Indepenia de atitudes e pensamentos;

Alto nivel de disciplina pessoal e um senso de - ) .
A habilidade de dar e receber nas intera¢des humar

[V

responsabilidade;

Reconhecimento e desenvolvimento de dons e talentos .
Boa capacidade de dar e receber amor.

especiais;
Um agugado e perspicaz senso de humor; Proficiémciastabelecer limites;
Uma larga gama de interesses; Auto-interesse salyjdav

Alto nivel de criatividade: receptivo a novas idgia | Vontade e capacidade de perdoar aos outros e ession

sonhador; e livrar-se de ressentimentos;

o . . Libertar-se do seu egoismo e proteger-se do egoismo
Destacada tolerancia ao distress (stress negativo));

alheio;
Foco e comprometimento para a vida; Generosidade;
Fé (um arcabougco espiritual e psicolégico, onde as
experiéncias pessoais podem ser entendidas, Uma rede bem estruturada de relacionamentos com
interpretadas e alimentadas com sentimentos de familiares e amigos, onde um ou mais servem de
propdsitos e esperanga, mesmo estando em situagdes confidentes;

aparentemente dificeis ou desesperadoras).

Quadro 2 — Atributos dos individuos resilentes sdgu-lach
Fonte: FLACH,2004, p.105

Como pontuou Melillo et al (2005), as diferentefirdgdes do conceito de resiliéncia enfatizam as
seguintes caracteristicas do sujeito resilientdilidlade, adaptabilidade, baixa suscetibilidade,
enfrentamento efetivo, capacidade, resisténciatiudgdo, condutas vitais positivas, temperamento
especial e habilidades cognitivas. Estas caratitei$ssdo desenvolvidas durante situagfes vitais

adversas e estressantes, que lhe permitem atrdasss&upera-las.

Segundo Barret (2006), a resiliéncia ndo é umacteifatica especifica, mas a combinacdo de

tracos marcantes que existem em graus diferentesagia individuo. Mais especificamente, a
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resiliéncia pode ser identificada nos termos deccicaracteristicas comuns: positividade, foco,

organizacao, pro - atividade e flexibilidade.

As pessoas resilientes operam em elevadas velecitadhudanca, relataram Warschaw e Barlow.
Segundo as autoras os individuos resilientes t&ndpa similares de resposta, que incluem os
componentes: emocional, atitudinal, e comportanhe@&resilientes ndo desperdicam tempo com
lamentacdes ou ineficazes demonstracbes de medaivai Ndo esmorecem porque tém um

compromisso focado em objetivos realisticos de giddo renegociam ou reconsideram. Fazem-no

porgue nunca consideram nao fazé-lo.

Os dez componentes da resiliéncia definidos porsifiaw e Barlow (1995) sdo os seguintes:
comprometimento inquestionavel a vida, autoconfiaradaptabilidade, sabedoria, disposicdo a
tomar riscos, aceitacdo da responsabilidade pesseapectiva, abertura a novas idéias, pro -

atividade e nivel de atencéo.

As pessoas resilientes exalam autoconfianca. Aeradque podem compreender o0 mundo a sua

volta, estabelecendo objetivos realisticos alcagigav desenvolvendo as habilidades necessarias.

Os pilares da resiliéncia, descritos por Ojeda 1) @@&signam os seguintes atributos: introspeccao,
independéncia, capacidade de se relacionar, in@jabhumor, criatividade, moralidade e auto-
estima consistente.

Segundo Reivich e Shatté (2003), as trés princigeiacteristicas dos resilientes, que, integradas,
formam um escudo protetor para evitar desordengrpdmaticas frente as adversidades séo: os
resilientes exibem um estilo de coping orientadma Eatarefa, quando focam suas a¢bes para a
resolucdo dos problemas e enfrentamento das adizdes; suas acbes demonstram que possuem
uma profunda confianga em suas habilidades pataotanas conseqiiéncias de suas vidas e sabem
utilizar sua rede de relacionamentos como umanrfemda para auxilia-lo no enfrentamento das

adversidades.
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Os mesmos autores aplicando uma abordagem da teaigtiva propuseram que a resiliéncia é
composta por sete fatores centrais: Controle dasc@&es; Controle dos impulsos; Otimismo;

Analise causal; Empatia; Auto-eficacia e Expansé@encial.

Reportam os autores, que o controle de emoc¢Oes deahabilidade de se manter calmo quando
submetido a pressdes. Autocontrole é essencialgssahelecer relacionamentos duradouros, obter
sucesso no trabalho e manter a salde psiquicaegs®as que tem dificuldade em controlar suas
emocdes, geralmente esgotam emocionalmente osrpareen seus lares e dificultam bastante o

relacionamento no ambiente de trabalho.

O fator “controle dos impulsos” tem significativerelagdo positiva com o fator controle de
emocdes e diz respeito a habilidade de ndo agulgivamente. Segundo os autores, os fatores séo

estruturados no mesmo sistema de crencas das pegsndo tal correlagédo.

Otimismo refere-se a convicgdo de que as coisasmpadudar para melhor. Eles tém esperanca no
futuro e acreditam que podem controlar a direcdosuas vidas. As pesquisas dos autores

demonstraram uma significativa correla¢éo entre fasor e a auto-eficicia.

Andlise causal revela a habilidade em identifig&cizamente as causas de seus problemas. Se nao
formos capazes de pontuar as causas de nossosmasbtom precisdo, estaremos condenados a

repetir 0s mesmos erros sempre.

A empatia descreve a habilidade de identificar stadms emocionais e psicolégicos das outras
pessoas. Através dos elementos da comunicacaoendalv- expressdes faciais, entonagédo de voz

e linguagem corporal- 0s sentimentos e pensamdatopessoas podem ser interpretados.

Auto-eficacia representa nossa crenca que podessodver 0s problemas que vivenciamos e a fé

em nossa habilidade para obtermos sucesso.

Expanséo vivencial revela a capacidade de libedate limitagdes impostas na infancia, tratando o

medo do fracasso e embaracos, para alcancar pesgivasiciar experiéncias novas.
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As qualidades/habilidades presentes nos individesiientes definidas por Taboada et al (2006)

constam no quadro seguinte:

Otimismo

Propdsitos definidos

Esperanga em relagdoturo

Criatividade

Bom traquejo social

Consciéncia do\ssar

Senso de humor

Alto QI

Consciéncia do seu luganando

Meméria acima da média

Modos avancados de respiebtemas

Habilidade de tomar decisdes

Competéncia social

Auto-estima elevada

Tolerancia

Competéncia educaciona

Autoconhecimento

Respdidzade

Flexibilidade Paciéncia Determinacéo
Iniciativa Empatia Compaixao
Autoconfianga Esperanca

Quadro 3 — Atributos de pessoas resilientes segliadoada et al.
Fonte: Taboada et al, 2006

As caracteristicas comuns as pessoas resilientam folassificadas por Polk (1997) em quatro

padrdes: disposicional, relacional, situacionalosdfico-religiosos.

No padréo disposicional relacionou os recursos gaéssque o individuo pode fazer uso em
qualquer tempo. Subdividiu-os em atributos fisiegssicossociais. No padrao relacional dispds as
caracteristicas espelhadas em papéis e relaciot@sngnme influenciam a resiliéncia. No padrédo
situacional enumerou as caracteristicas que sefeatarn nas diversas situacdes comuns ou frente
a estressores. No padrao filoséfico/religioso elaras caracteristicas associadas a crenca de que o
autoconhecimento, a reflexdo sobre a natureza atos fjue ocorrem consigo sao plenos de

significados pessoais, que motivam a existéncia.

Encontramos no quadro seguinte algumas destaderdsticas identificadas por Polk:

Padrao

Padrao Disposiciong Padrao Relacional Padréo Situacional

Filoséfico/religioso

Criatividade

Deteatiio
Repertério de abordagen

Boa aparéncia fisica Intimidade social Integridade

Competéncia atlética Habilidade relacional Reflexivo

Relacionamento de

1

Percepcdes positivas de Percepcéo dos propdsito

I’

proximidade com para a resolucao de

salde geral e bem esta da vida

confidentes problemas
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Padrao Disposiciona

Padréo Relacional

Padréo Situacional

Padréo

Filosofico/religioso

Temperamento mais

Estabelecimento de um

relacionamento positivo

Estilo de agir com foco ng

Crenga que o

autoconhecimento possu

Inteligéncia acima da

média

relacionamentos com

pessoas na comunidade

Avaliacao realista de sua|

capacidade de agir

melhores ainda estéo pol

vir

suave, tranquilo e flexivel com um professor ou um problema
valor
mentor
Criar novos Conviccao de que tempos

Habilidades cognitivas

Apoio social

Expectativa realista das

conseqiiéncias de seus af

Valorizagdo da

os contribuicdo de cada um

Senso de dominio

Habilidade comunicatiy

[

Habilidade de colocar

objetivos mais especificos

Percepcéao de si préprio

com valor e significado

Auto-estima

Interesse e hobbies

multiplos

Estabelecer metas

Fé na formagdo de uma

viséo positiva do mundo

Auto-disciplina

Competéncia no trabalh

Maior orientagdo em

realizar

Crencga na auto-ajuda

Auto-valorizagéo

Comprometimento com o
trabalho

Engenhosidade

Senso de valor

Auto-confianca

Interesses variados

Flexibilidade

Percepcéo de que a vida

cada um é Unica

e

Quadro 4— Caracteristicas comuns as pessoasmsligegundo Polk

Fonte: POLK, 1997

2.3.4 — Principais pesquisas

A revisdo de literatura realizada indica a emer@gédo conceito no inicio da década de setenta e a
existéncia de duas geracdes de pesquisadoresimAinar geragdo ficou circunscrita em identificar
os fatores protetores geradores da adaptagcédowvpodiis criangas que vivem em condi¢cdes de
adversidade. A segunda geracdo, que comecou &aullpartir dos anos 1990, expandiu o tema,
conforme relata Infante (2005), em dois aspectaso@io de processo, que implica a dindmica
entre fatores de risco e de resiliéncia, que permindividuo superar a adversidade, e a busca de

modelos para promover a resiliéncia de forma efetim termos de programas sociais.

Os autores precursores do conceito e mais citafilms ingleses Werner (1982; 1992), Rutter

(1983; 1992) e Garmenzy (1983; 1996). No entargara investigadores consideram que as raizes
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do conceito sdo mais antigas. Cuestas et al (20@&grvaram que em 1945, Grinker e Spiegal,
realizaram um estudo pioneiro, com pessoas queraafrgrave estresse em situacdes de guerra e

gue evoluiram favoravelmente

Porém, em concordancia com outros pesquisadordiloMeOjeda (2005) consideram a pesquisa
da psic6loga americana Werner o ponto de particda ga&struturacdo do conceito de resiliéncia. A
investigacao realizada na ilha de Kauai (Havai)dest 545 criangas, num periodo de 32 anos. A
populacdo estudada era composta por sujeitos segdiesde o nascimento até a idade adulta,
vivendo em situagdo de grande precariedade ambieliteponto de vista das condi¢des sécio-

afetivas (pobreza, violéncia, discordia e psicdpgias paternas).

Werner observou que varias destas criancas tinhtarnapacidade adaptativa ao ambiente precario
e destacado poder de recuperagao ap0s ter vendittagassado as situacdes criticas do ambiente,
caracteristicas estas, de um funcionamento resil{&eivich e Shatté, 2002).

Dentre outras abordagens de Werner e colaboradosesstudos da resiliéncia direcionaram o
conceito como resultado de um equilibrio evolutre o confronto com elementos nefastos ou
estressantes do meio, a vulnerabilidade e os &atta@rotecdo do sujeito, internos (temperamento,
capacidades cognitivas, auto-estima) e externegeondo oficiais de apoio, tais como a familia

alargada, o bairro e os recursos comunitarios) yArz905).

Fruto de profunda reflexdo sobre o tema e da and@las novas interpretacbes surgidas das
pesquisas mais recentes, Edith Grotberg (2005heat®li oito novos enfoques que direcionam as

pesquisas atuais, conforme apresentado no quaglrnte

Novos enfoques das pesquisas atuais

A relacdo com o desenvolvimento e o crescimentoamamincluindo diferencas etéarias e de género;

As estratégias para promogéo de condutas resgisatediversas;

Falta de correlacao entre resiliéncia e o nivabséconémico;

Fatores de risco e de prote¢édo séo conceitos diésréle resiliéncia;

A possibilidade de mensuracéo da resiliéncia;

A criatividade no desenvolvimento humano diminuddserencas culturais;

Nl o g MW N

A prevencao e promogéo séo areas de atuagéo entagdia do conceito; e
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Novos enoques das pesquisas atu:

8. Aresiliéncia € um processo que contempla: fatdeaesiliéncia; atitudes resilientes e resultadesientes.

Quadro 5 — Novos Enfoques das pesquisas atuais
Fonte: GROTBERG, 2005

Em suas pesquisas, Grotberg delineou as seguirtggse do desenvolvimento humano:
desenvolvimento de confianca basica (até o prineim de vida); desenvolvimento da autonomia
(de 2 a 3 anos); iniciativa (4 a 6 anos); sentidandlUstria ( 7 a 12 anos) e desenvolvimento da
identidade ( 13 a 19 anos). Argumentou que ao steximalizar a promocao da resiliéncia no ciclo
de vida, permite-se elaborar um guia de procedinseajustado a cada etapa do desenvolvimento,

aperfeicoando os fatores ja desenvolvidos em etagasiores.

Quanto ao género, segundo Grotberg, ndo ha difereadreqiéncia de condutas resilientes entre
meninos e meninas. Porém destacou que as menmuBsTte possuir maior habilidade interpessoal

e forga interna, enquanto que 0s meninos sdo megsEAticos.

A mesma autora justificou a necessidade de difesergstratégias para agir resiliente
consequéncia do dinamismo , diversidade e consitatetacao dos fatores e situacdes adversas que

vao mudando nas diferentes etapas do desenvohoment

Quanto a falta de correlacdo do nivel socioecondmimm a resiliéncia, Grotberg justificou a
afirmacéo com a pesquisa longitudinal de Vsillamais (2000) e com a sua pesquisa realizada

em 1999, quando coletou dados em 27 lugares daig8g

Ao considerar a resiliéncia com um processo, aralgtertou para a incorporacdo, no constructo,
dos seguintes aspectos: promogéao de fatores di€meisi, 0 compromisso com o comportamento
resiliente e a necessidade de avaliacdo dos rdssltde resiliéncia, para que o individuo se

beneficie das experiéncias vivenciadas.

A investigacdo da resiliéncia e suas caracterfstiesidem na possibilidade de implementar
programas preventivos e interventivos, conscientizaa populagdo sobre a utilizacdo de seus

recursos internos para promover uma existéncia saalis e com qualidade.
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Ao considerarmos 0 construto como um processo,naepgao da resiliéncia como um atributo
pessoal é invalidada, vigorando agora o entendongatque o agir resiliente € fruto da interacdo

dindmica de mdltiplos fatores.

2.3.5 Coping e Resiliéncia: associacdes e dineigé

Os lagos conceituais de coping e resiliéncia pamezegprimeira vista muito estreitos, no entanto,

como adverte Anaut (2005), é preciso nao os coifund

Como afirma Pereira (2005), definir o termo copfdg origem anglo-saxénica) ndo € tarefa facil.
Traduzido para a lingua portuguesa correspondesndbaexpressdes: “formas de lidar com” ou

“estratégias de confronto”.

O conceito de coping apresentado por Lazarus erfemii(1984) identificou-o como o conjunto de
esforcos cognitivos e comportamentais destinadosné&rolar, a reduzir ou tolerar as exigéncias

internas ou externas que ameagam ou ultrapassesawrsos do individuo.

Segundo os autores, os esfor¢os cognitivos sdoiahiaos para uma avaliacdo da relevancia da
situagdo de dano, ameaga ou desafio. Categorizaramirés tipos: primaria, secundaria e

reavaliacao.

A avaliacdo primaria mensura a significancia dawgweis conseqiiéncias na relacdo entre si e o
meio ambiente. Considera para o seu bem-estar,agueonsequiéncias podem ser positivas,

irrelevantes ou negativas e que podem apresentamse ameaca, dano ou desafio.

Na avaliagdo secundaria, o individuo analisa a®exgpgle coping, identificando os recursos que
poderdo ser usados para amenizar 0s prejuizos onareas probabilidades de beneficio. Estes
recursos poderdo ser de carater fisiolégico (sapdeoldgico (auto-estima, crencas), social (apoio

social) ou material (dinheiro).
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Na reavaliac&o, o individuo faz uma reflexdo dadiagGes anteriores. Neste estagio, verifica se a
situagdo é ou ndo significativa e se tém aptid@es ldar com ela. Se o individuo percebe que ndo

as tém, entra em um estado de stress.

Em outra definicdo, citada por Anaut (2002), copiénglefinido no Grand Dictionaire de La
Psychologie, de Bloch e colaboradores (1991) compmoesso ativo pelo qual o individuo, através
da auto-avaliagdo das suas proprias atividades,sdas motivacfes, enfrenta uma situagdo

estressante e consegue controla-la.

Estratégias efetivas de coping podem transformaflitzs em problemas que podem ser resolvidos
mutuamente. Frydenberg (2004) alerta que estratélgatrutivas de coping podem transformar
conflitos em modos negativos de interacdo e quermpodcasionar uma indesejada escalada do

conflito e resultados bastante negativos.

Das diversas abordagens apresentadas na literatemtifica, lonescu (1997) classificou as

estratégias de coping, nos seguintes tipos:

— Coping evitante que utiliza estratégias passivas como a fugaseee a resignacao;

— Coping vigilante, que enfrenta a situacdo através de estratégias abmo a procura de
informacgbes, de apoio social e de meios, visarstalver o problema;

— Coping centrado na emocgapque visa o controle da perturba¢do emocional;

— Coping centrado no problema que visa gerir o problema que € o centro da peatdo do

sujeito.

Como observamos, as pesquisas sobre as estratégiaping focam as a¢des desenvolvidas pelos
individuos para se adaptar ou ajustar as situatdifiesis que se lhes deparam, a fim de reduzir o

impacto psicoldgico e preservar o seu bem-estaciemal.

Assim, segundo Anaut (2002), este conceito procwestigar os meios utilizados pelos individuos
para enfrentar situagfes adversas integrando dextos sociais e relacionais, como também, as
eventuais disposi¢des internas do individuo. Coffitona a autora, isto aproxima bastante as

investigacdes das de algumas concepcdes da resilién
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Porém, segundo Barbosa, resiliéncia e coping saufestacdes distintas entre 0s seres Vivos.
Enquanto o coping é uma cogitacao do ser que implic utilizar, de forma sabia e congruente, as
suas competéncias e habilidades cognitivas e cdampentais, a resiliéncia engloba um
qguestionamento existencial. Justifica-se assim,qoer as pesquisas de coping focam o stress, a
fadiga e faléncia de competéncia, enquanto questosi@s de resiliéncia estdo mais relacionados

com o aparecimento de angustias, depressao ecdatidda.

Desta forma, concluimos que as estratégias de gapiegram o processo da resiliéncia que
notadamente, é mais amplo. A resiliéncia pressugdie processos: 0 primeiro consiste no
enfrentamento (coping) e o segundo esta intimanretdeionado com a capacidade de adaptar-se e
prosseguir o desenvolvimento, aumentando as suapeténcias diante de situa¢gfes adversas e

traumaticas.

2.4 Quociente de Adversidade

As pessoas possuem modelos interpretativos pantesul de compreensdo dos fatos e
acontecimentos do mundo. Segundo Martin Seligm@8Q)l cada um de nds possui um estilo
explicativo diferente, ou seja, um modelo reaciatistinto. As condicionantes do modelo definem

COMoO serd a nossa compreensdo e a consequente aeagEontecimento.

Por exemplo, quem acredita que determinado obst&#cuniuito grande e de longo prazo tem mais
probabilidade de acreditar que o que faz ndo tepoitancia. Este modelo foi nominado, por
Seligman, como “impoténcia condicionada”. Suas piesg atestaram que estes modelos séo

aprendidos e 0 mais importante, que podem sergeprmados e fortalecidos.

A partir do conceito de impoténcia condicionadajlF#toltz (2001) ampliou o entendimento dos
elementos que prevéem com maior precisdo e queinflaienciam a eficacia humana, criando o
modelo do quociente de adversidade (QA). Argumenqteeios modelos de QA sdo apreendidos e
programados no cérebro durante a juventude, quanuEssoa observa 0s outros lidarem com as
dificuldades da vida. Adaptando e absorvendo gsages no inconsciente, o individuo estrutura

seu proprio padréo de reacgao singular ou QA (S0@1).
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A programacdao gera respostas automaticas e exemsuitgrias atividades sem pensar (alimentacao,
banho, comunicagdo etc.). Alguns padrdes sao paissimos (como 0 riso) e ndo geram

consequéncias para o desempenho. Outros, como exXgécem influéncia sobre uma série de

fatores, entre eles o tempo de recuperacdo deyias,ro limiar da dor, a capacidade de resolver
problemas, a competitividade, o otimismo, o progedgcisorio, a selecdo de lideranca, o

desempenho de equipe, a agilidade na reacdo angasda flexibilidade e a persisténcia (Stoltz,

2001).

Apds vinte anos de pesquisa, quando mais de 10P1@@8sionais foram pesquisados e avaliados,
Stoltz (2001) elaborou o conceito de QA como umr@agbreciso, mensuravel e inconsciente de

como reagimos a adversidade.

Segundo o pesquisador, o QA define o modelo camtticio de reacdes a todas as formas e
magnitudes de adversidades, das grandes tragédiabarrecimentos menos importantes. Stoltz a
classifica como uma teoria do desempenho humaraigada em varias ciéncias e fundamentada

em mais de 1.500 pesquisas feitas no mundo inteiro.

Como resultado de suas pesquisas, Stoltz (200ludorque quanto mais alto o QA, maior a
probabilidade de o individuo ser flexivel peranteadversidade; ter e sustentar excelente
desempenho; ser autenticamente otimista; corres@®s necessarios; progredir com as mudancas;
permanecer saudavel e enérgico; assumir desafiteeisie complexos; inovar para descobrir

solugdes; perseverar; ser um &gil solucionadoragemas e se aperfeicoar.

Dicotomicamente, o autor testificou que quanto mia@xo o QA do individuo, maior a
probabilidade de desistir; deixar-se abater; fideprimido; ndo explorar todo o seu potencial;
sentir-se desamparado; adoecer; ficar atrapalhado groblemas; evitar empregos e situagfes

dificeis; abandonar boas idéias; deixar ferramesgasuso e acampar.

2.4.1 Perfil de Reacéo a Adversidade

O QA é medido através do Perfil de Reacdo a Addads (PRA) onde as quatro dimensdes do
conceito sdo avaliadas e mensuradas: Controlacipagdo, Alcance e Resisténcia. As dimensdes

definem como vocé lida com conflitos, obstaculesbfemas, desafios e oportunidades.
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Estudos sobre flexibilidade, otimismo, auto-sugestéesisténcia, impoténcia condicionada,
psicologia biolégica e teoria da atribuicdo comelaaram de maneira conclusiva estas dimensdes

com desempenho e éxito.

O PRA consta de 14 situa¢des-problema com quatguptas cada. As respostas sdo fornecidas
em uma escala bipolar linear de cinco pontos. Cawla das quatro respostas é tabulada em uma

escala diferente. Portanto, sdo quatro escalad gerfjuntas cada.

O QA é a soma dos totais das escalas e os vaBwesstabelecidos entre 40 e 200 pontos. Trata-se
de uma distribuicdo normal, ou seja, a grande naaidos QAs recai nas faixas moderadas.
Consequientemente, quanto mais distante da médieereat pontuacdo, maior sera o impacto

resultante.

Os parametros gerais estabelecidos pela Peak hgdmt., empresa que desenvolveu o método e

gue aplica o PRA séo apresentados na tabela 1.

Tabela 1- Parametros gerais do QA - Fonte: Technit&upplement to Adversity Response Profile

QA - Classificacéo Parametros gerais
Alto 177-200
Acima da média 165-176
Média 145-164
Abaixo da Média 134-144
Baixo 40-133
QA Médio 154

Fonte: Peak Learning, Technical Supplement to Advesity Response Profile, 2009

As quatro escalas mensuram os quatro atributos RiA: FZontrole, Participagdo, Alcance e
Resisténcia. Embora as dimensfes sejam interctipetadas, cada escala mensura aspectos
diferentes do QA.
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Os parametros gerais de cada dimensdo com suasctreap médias, que também foram

estabelecidos pela Peak Learning Inc. sdo apontedtzbela 2.

Tabela 2- Parametros gerais dos atributos do QA

Atributos do QA
Classificacédo
Controle Participacéo Alcance Resisténcia

Alto 49-50 50 40-50 43-50
Acima da Média 45-48 48-49 35-39 39-42
Média 38-44 43-47 29-34 34-38
Abaixo da Média 34-37 39-42 24-28 29-33
Baixo 10-33 10-38 10-23 10-28

Média 41 45 32 36

Fonte: Peak Learning, Technical Supplement to Advesity Response Profile, 2009

Quanto a confiabilidade do questionario, foramizadios medigcbes de consisténcia interna das
respostas de todas as pesquisas utilizadas pdabaagdo do instrumento. A confiabilidade do
PRA, segundo o pesquisador Stoltz, é apresentdds peeficientes Alpha de Cronbach contidos
na tabela 3. Os coeficientes variam de zero a ae 0 zero indica que as respostas das questdes
ndo sado relacionadas. Uma confiabilidade no vadouwh representa que todas as respostas sdo
perfeitamente intercorrelacionadas. Considerataecahfiabilidade, indices acima de 0,7.

Tabela 3 — Coeficientes Alpha de confiabilidade

Escalas o
Controle a7
Participacao .78
Alcance .83
Resisténcia .86
QA .86

Fonte: Peak Learning, Technical Supplement to Adwsity Response Profile, 2009

2.4.2 Desistentes, Campistas e Alpinistas

Ao fazer uma analogia do percurso da vida contalasa de uma montanha, Stoltz categorizou os

individuos em trés tipos: desistentes, campistdpiristas.
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Os Desistentes sdo aqueles que ficam paralisadote faos obstaculos; sentem-se sobrepujados
pelos desafios daubida e desistiram dos seus mais altos objetivos. Satpree amargos e

deprimidos com relacdo a vida. S&o pessoas quposergaram ha anos, mas nunca se deram o
trabalho de contar a ninguém. Sao ressentidos calpinistas € mesmo com 0s campistas, ao

redor.

Os Campistas trabalham o suficiente; ndo se esforeganem se sacrificam tanto quanto
antigamente. Em sua maioria, sdo Alpinistas apadest Sua motivacdo é a previsibilidade, a
seguranca e as mudancas limitadas. Em algum pantad, compreensivelmente se cansaram da
escalada da montanhaencontraram um local bom e confortavel para adamse durante os anos
remanescentes. Porém, o acampamento € freqiienéeatmiado por uma avalanche de mudancgas

gue provocam nos campistas grande consternacada me

Os Alpinistas sdo perseverantes e persistentescddede a uma escalada eterna e se recusam a
aceitar a derrota por muito tempo. Recusam-se iasignificante em tudo o que fazem e o desafio
€ a sua forca-motriz. Esforcam-se, aprimoram-sscem, aprendem e ampliam suas capacidades

constantemente. Aperfeicoam-se com cada dificuldagerada passam a proxima montanha

Stoltz (2001) concluiu em suas pesquisas, que &imsaumentar o QA, desenvolvendo

ferramentas para expandi-lo e que esta tecnol@egigpdmoramento do QA:

» Exerce influéncia sobre todas as facetas da vidahg;

e Pode ser avaliada de maneira vélida e confiavel;

* Informa até que ponto vocé suporta a adversidadeadia sua capacidade de superar
qualquer crise;

* Pode ser permanentemente reequipada e aperfeicoada;

» Decide o valor do treinamento recebido; e

e Tem papel importantissimo em todos os relacionamsent
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2.5 Hipéteses

Sustentado por todos os dados levantados na padgjbiografica e atentos ao objetivo principal

desta pesquisa, testaremos as seguintes hipéteses:

H;- Harelacdo positiva e significativa entre o qeate de adversidade e a produtividade
em vendas dos consultores de vendas de automéveis.
Hia- Ha relagdo positiva e significativa entre o qeaté de adversidade e a avaliacéo

funcional dos consultores de vendas de automaéveis.

Como ja relatado, 0 QA é composto por quatro diengControle, Participagdo, Alcance e
Resisténcia) que, embora sejam atributos intedemiomados, as medidas referenciam aspectos

diferentes do constructo.

A dimensdo “Controle” do quociente de adversidadmsura o grau percebido pela pessoa do
controle que tem sobre eventos adversos. Basicandwis aspectos devem ser levantados: até que
ponto vocé consegue exercer influéncia positivaesabsituacdo? Até que ponto vocé consegue
controlar a sua reacao as situagfes adversas@difsasao define mais diretamente qual é o nivel
de propenséao a luta ou a providéncias significativa decorrer de cada dia ou em reagdo a certo

desafio.

Os individuos na tentativa de alcangar beneficessqais, financeiros e sociais, buscam controlar
eventos que afetam as circunstancias de suas @idgsndo Skinner (1998), pessoas com alto nivel
de controle percebido desempenham suas atividaglescatdo com suas expectativas iniciais,
enquanto que pessoas com baixo senso de controden gexperiéncias que confirmam seus

pensamentos pessimistas.

Como as agfes humanas sédo sustentadas pelas pescgpe temos dos fatos e ndo objetivamente
pelo que s&o na realidade, o controle percebidm émportante precursor do grau de motivagéo,
estado afetivo e nivel de esfor¢os despendido aarseguicdo dos objetivos. (Markman et al,
2002)
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Ao testar a correlagdo do QA com algumas caratiterispessoais, estilos de lideranca e satisfacéo
no trabalho, Ferrer (2009) encontrou forte e sigativa relagdo entre o estilo de liderangca dos
respondentes e dimensdo de controle. Concluiu qua perem eficazes, os lideres devem
desenvolver uma consciéncia e sensibilidade pamangas nas situacdes e nos condicionantes
organizacionais para que decidam de forma eficanavicontrole percebido tem poderoso efeito

prejudicial ao andamento das acdes e ao procedsmaela de deciséo.

O nivel do controle percebido pode alterar de mmangérmanente e até fortalecer o modo de
enfrentar qualquer situacdo. Segundo Stoltz (20@Ete atributo esta significativamente

correlacionado com o desempenho, perspectiva daessadiades e ao éxito de curto e longo prazo.

A venda de um automovel envolve o ajustamento deicbes multivariadas e multifacetadas no
estreito relacionamento cliente-vendedor. As fadesprocesso, que envolve desde abordagem
inicial até a pesquisa de satisfacdo pos-vendavelden, de forma geral, dificuldades, objecdes,
adversidades e problemas rotineiros de qualidadprdduto e de atendimento. Desta forma, a
capacidade percebida dos vendedores de controldvassidades e de exercer influéncia positiva
na resolugdo das situagBes-problemas estd diretmncenrelacionada com o atendimento das
necessidades do cliente, com o grau de satisfagdoahsumidores e conseqliientemente, com o seu

desempenho. Portanto, desta argumentacgéo, teséanseguintes hipéteses:

H,- Ha relacéo positiva e significativa entre a dign“controle” do quociente de adversidade
e a produtividade em vendas dos consultores deagadwlautomoveis.
H.a- Ha relagdo positiva e significativa entre a dis@n“controle” do quociente de adversidade

e a avaliacao funcional dos consultores de veneasitbmoveis.

A segunda dimens&o do quociente de adversidadearicipacdo”, avalia até que ponto vocé se

responsabiliza por melhorar a situagdo em ques#a qual for a sua causa e de quem for a culpa.
Pessoas que desperdicam energias essenciais sortaqdem ¢é a culpa pelo problema tem baixo

QA (Stoltz, 2001).

As acusacdes matam a agilidade e a capacidadeideini. As acusacgdes degradam a confianca,

ingrediente fundamental de seguranca interpessediliperta a comunicagao, o compartilhamento e
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a sinceridade (Stoltz, 2001). Em contrapartidaadi¢¥pacdo alimenta a confianca mutua, d4 mais

agilidade ao processo de resolugdo de problenraentiva a interdependéncia entre as partes.

Na complexidade do processo de vendas de automoweistos procedimentos sao
interdependentes. A sinergia e o correto desengalda dos processos do setor de compras,
logistico, comercial, financeiro impactam diretateea eficdcia das vendas e o grau de satisfacéo

dos clientes.

Numa cultura organizacional de pouca Participagameticismo, a desconfiangca e a alienagdo sdo
alavancadas. Por outro lado, como ilustra StoltPagticipacdo incentiva uma interdependéncia
saudavel, mais agilidade e confianga auténticataDesflexdo, as seguintes hipdteses foram

elaboradas:

Hs- Ha relacdo positiva e significativa entre a dis@n “Participacdo” do quociente de
adversidade e a produtividade em vendas dos corssiie vendas de automéveis.
Hsa- Ha relacdo positiva e significativa entre a dig@n “Participacdo” do quociente de

adversidade e a avaliagdo funcional dos consultte®ndas de automoéveis.

A outra dimensao do QA, o “Alcance”, explora atél®wocé permite que as adversidades invadam
outras areas do seu trabalho e da sua vida. Eleedafpercepcao individual do tamanho do
problema. Quanto maior € a percepg¢édo do grau dplesidade do problema, maior a possibilidade
de induzir medo, impoténcia, apatia e inatividademo Stoltz articulou, quanto menor e mais
manobravel o desafio, maior a propensao para ridargeerturbar pela presenca dele e mais forte a

influéncia do individuo na resolugdo ou superagquhlquer obstaculo.

Como relata Piovan (2009), para as pessoas queardesistem, os problemas sao localizados,
restritos a uma area da vida ou do trabalho. Papessoas que desistem, os problemas aumentam
de tamanho e “contaminam” a vida pessoal e profissi Baseado nestas referéncias, investigamos

as seguintes hipéteses:

Hs-  Ha relagdo positiva e significativa entre a dis@n“Alcance” do quociente de adversidade

e a produtividade em vendas dos consultores deasadw®lautomoveis.
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Hsa- Ha relacéo positiva e significativa entre a digEn“Alcance” do quociente de adversidade

e a avaliagdo funcional dos consultores de vendagithmaveis.

A Ultima dimensdao, a “Resisténcia”, descreve eiawlanto tempo a pessoa percebe que durard a
adversidade. Individuos com baixo QA interpretamadsersidades como duradouras, que o
problema vai demorar muito tempo para ser resolvidode QA alto possuem uma capacidade

sobrenatural de enxergar além até das circunstamzis terriveis.

Segundo Piovan (2009), as pessoas que nunca des&teeditam que os infortlnios sao
passageiros ou circunstanciais. Fazer reverénsiaadeersidades com termos definitivos como
nunca ou sempre € determinar a permanéncia dele®sas vidas. Alerta entdo, que se usarmos
expressdes que sugerem uma situagdo tempordriemaitdria como as vezes ou ultimamente,

estamos sugerindo a n6s mesmos que tudo aqupassar e/ou tem solugéo.

Nos relatos dos sobreviventes dos campos de ceacéat nazistas, um sentimento comum,
essencial para a resisténcia deles, era a percefgdpe, por pior que fosse o presente, iria

melhorar, ou que “isso vai passar”.

Como relata Mortell (1993), durante a Segunda Guktandial, no campo de concentragdo de
Treblinka, o Dr. Frankl tomou para si 0 desafiawhnter vivos os seus colegas de priséo, que viam
no suicidio, como o Unico modo possivel de termic@am o sofrimento de todos os dias e

conquistar a liberdade. Explanou Mortell:

Dr. Frankl lutou para descobrir o que poderia digen ajudar um homem a perseverar
através da dor de todos os dias. Finalmente etmnéoa a resposta em uma pergunta. A
pergunta era tdo poderosa que os homens, em sodanpassavam a achar que o
sofrimento era mais toleravel, tendo até um sigadfo. A pergunta era: “O que vocé vai
fazer quando sair daqui? Um homem disse: “Vou teamineu projeto cientifico”. Outro
disse: “Vou acabar o livro que estava escrevendu.terceiro disse: “Ver novamente 0s
meus filhos”. De repente, eles entenderam a relegie onde estavam e onde queriam
estar [...]
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Fazer acusagbes, lamentar-se, fugir & responsadglidcorrer do risco da averséo e resistir as

mudancas séo elencados por Stoltz como sintomasdiv&luos derrotados pelas adversidades.

Com estas reflexfes, testamos também as seguipédsdes:

Hs- Ha relagdo positiva e significativa entre a disfn “Resisténcia” do quociente de
adversidade e a produtividade em vendas dos corssilie vendas de automoveis.
Hso- Ha relagdo positiva e significativa entre a disfn “Resisténcia” do quociente de

adversidade e a avaliag&o funcional dos consultte®ndas de automoéveis.

Desta forma, ao testarmos cada atributo separadejmdemos identificar qual dimensdo tem

maior poder de explicacdo com relagédo ao desempimtiendedor de automoveis.
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3. METODOLOGIA

O presente capitulo apresenta o universo estatdelech amostra prevista, a indicacdo dos sujeitos
da pesquisa de campo, a forma pela qual os dadés seletados e tratados e sinaliza para as

limitacdes do método escolhido.

3.1 Universo e amostra

O universo da pesquisa de campo foi o conjunto aisudtores de vendas de automoéveis de

concessionarias de veiculos.

A amostra foi definida pelo critério de conveni@énau acessibilidade. Conforme menciona Vergara
(2005, p.51), “a amostra por acessibilidade, lodgejualquer procedimento estatistico, seleciona
elementos pela facilidade de acesso a eles”. Sasdon, a amostra foi composta com o0s
vendedores de automdveis dos departamentos deloginavos, veiculos seminovos, vendas
diretas e vendas de consércio de dez concessisndgiaim mesmo grupo empresarial. Foram

pesquisadas cinco concessiondrias da marca Fatpgla Renault e uma da marca Nissan.

Outras concessionarias foram sondadas, mas seanegaparticipar da pesquisa. Justificaram-se
argumentando que os dados de desempenho dos vezslddosuas equipes séo sigilosos, pois se

trata de valiosa informacao estratégica.

3.2 Coleta de dados

No desenvolvimento deste trabalho, foi aplicado @oaho de levantamento, realizando-se uma
coleta estruturada de dados, com perguntas deatitex fixa. Segundo Malhotra (2006), o0 método
de levantamento refere-se a um questionario esdduaplicado a uma amostra de uma populagao

e destinado a obter informagdes especificas dosvistados.

A coleta de dados visou medir o QA, o quantitatil® vendas de automdéveis e a avaliagdo

funcional de desempenho de cada vendedor.
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3.2.1 QA (variavel independente)

A medicdo do QA dos vendedores foi realizada asraéPerfil de Reagdo a Adversidade (PRA),
utilizando-a como varidvel independente no modedo edplicacdo dos fendmenos vendas e
avaliacao funcional (variavel controlada cujo efeibbre as varidveis dependentes se deseja medir
(Mattar, 2007).

O PRA é o Unico instrumento existente para avali@A, sendo propriedade exclusiva da PEAK
Learning Inc (Stoltz, 2001). Consiste em 14 siteagfroblema com quatro questdes por situacao,
no formato de escala do tipo Likert de cinco pontolizando 56 questdes. Ha versdes impressas

e na WEB (http://www.peaklearning.com).

Desta forma, foi enviada uma requisicao para atjio do questionario, através do preenchimento
e envio do formulario de intengdes disponivel nte shttp:// www.peaklearning.com/ag-
researchers_grp.php. No formulario, foram explids algumas especificidades do projeto de

pesquisa (resumo, problema, metodologia, curstiuigsio e outras).

Com o deferimento do requerimento e apos a assindtutermo de responsabilidade (AQ Profile
Official Research Agreement- Anexo 3), um link ngeinet foi liberado para acesso e aplicagdo do

guestionario.

Foi utilizada a versdo impressa do PRA, entreguengns aos vendedores (Anexo 2). Neste
questionario, foram inseridas questfes referemteslados demogréficos, de forma a identificar a
loja, o departamento, sexo, idade, escolaridadgydadedicado a comercializagcdo de automéveis e
tempo de trabalho na empresa. Com os questiondmijoessos devolvidos, as 5.880 respostas
foram inseridas no site da Peak Learning Inc.,mdeta da patente do modelo de medi¢cdo. ApGs

trés dias, foi recebida, por emalil, a tabela caiogms resultados (QA e as quatro dimensdes).

3.2.2 Vendas de veiculos por vendedor (variavetdéente)

Foi levantado o numero de carros vendidos por \@orlele janeiro a outubro de 2009, através dos

relatorios emitidos pelo sistema de gestao operatibas empresas, o software DealerNet. Apés a
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validacdo e tabulac@o dos dados, foi calculada diande carros vendidos de cada loja por
vendedor. O indice foi obtido dividindo-se o nimdeocarros vendidos por vendedor pela média

da concessionaria.

3.2.3 Avaliagéo funcional de desempenho (varidepkeddente)

Esta variavel foi estabelecida através da avalidgddesempenho por apreciagdo preenchida pelos

supervisores diretos (gerentes).

Apés a elaboracdo do manual pratico e da fichavdkagédo, os supervisores diretos (21 gerentes)
foram convocados para uma aula expositiva sobrBagfia de desempenho. No encontro de 4
horas foram comentados 0s seguintes topicos: @ guavaliacdo de desempenho; para que serve a
avaliacdo de desempenho; o que deve ser avaliadgeténcias a serem avaliadas; como avaliar;
erros e propensdes mais comuns; acompanhamentoedbafk; e procedimentos para o

preenchimento da ficha de avaliagéo.

Foi entregue um exemplar do manual para cada dwealisendo enviada a ficha de avaliagdo
(Anexo 4), no formato de planilha eletrdnica, parad. Foi dado o prazo de sete dias para a

concluséo da avaliacao.

Os atributos foram avaliados através de uma egtifdmencial semantica de cinco pontos:
Excelente(5), Muito bom(4), Bom (3), Necessitaméntamento (2) e Insuficiente (1). Com a ficha
foram avaliadas as seguintes competéncias: Tolaramc trabalho sobre presséo; Flexibilidade;
Tomada de decisdo; Criatividade; Negociacdo; CeaaerParticipacdo; Comprometimento;
Espirito de equipe; Comunicacdo Verbal; Relaciomdmeinterpessoal; Planejamento e

Organizacao; Foco no cliente e Integridade.

3.3 Tratamento dos dados

3.3.1 Modelo inicialmente testado

Sendo o objetivo principal desta pesquisa, verifisa hd correlagdo entre o quociente de

adversidade e o desempenho dos vendedores de aetsrda cidade do Rio de Janeiro, medido
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através do volume de vendas e da avaliagdo furiciotiizamos as técnicas estatisticas de
Regressédo linear simples e multipla. Sustentado pelabouco tedrico apresentado, testamos o

modelo apresentado na figura 1.

No procedimento estatistico, também foram testamlgsas variaveis de controle: tempo de

experiéncia na atividade, tempo na empresa, grénsttecdo, idade e sexo.
De tantas outras variaveis que ndo foram considsradste estudo, podemos citar: localizacéo da

concessionaria, estilo da geréncia, marca da ceibogsia, unidade de negdcio, perfil sdcio-

econdmico, religido, capacidade fisica, quociesteteligéncia e quociente emocional.

Figura 1 — Representacéo grafica do modelo testécialmente
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3.3.2 Regressao

Segundo Malhotra (2006), a analise da regressdo gracesso poderoso e flexivel para a andlise
de relagdes associativas entre uma varidvel métapandente, que nesta pesquisa consideramos o
a avaliacdo funcional e o quantitativo de vendas yendedor e uma ou mais variaveis
independentes. Nesta pesquisa consideramos, neigrimomento, como variaveis independentes:
QA, tempo de empresa, escolaridade, sexo e idadesejundo momento avaliamos o modelo

contendo como variaveis independentes as dimend@e®A, ou seja, os atributos controle,
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participacdo, alcance e resisténcia, mantendo-seaadveis de controle (tempo de empresa,

escolaridade, sexo e idade)

Convém ressaltar, como adverte 0 mesmo autor, qsnm empregando termos como variavel
dependente ou de critério, variavel independentgrognosticadora ou preditora, ndo implica

necessariamente uma causacdo. O objetivo da amfisegressdo € a natureza e o grau de

associagdo entre as variaveis; ndo implica nemesgpélquer causalidade.

Neste trabalho, foram realizadas regressGes bilzmjaou seja, com apenas uma variavel
dependente e uma independente, como também, r@égsassiitiplas passo a passo envolvendo uma

Unica variavel dependente e duas ou mais varidwvdgpendentes.

Como definiu Malhotra (2006), a regressao pass@ss@€é um processo em que as variaveis
prognosticadoras entram na equacgdo de regress&aeau dela, uma de cada vez. Neste sentido,
usamos a abordagem Backward (“Eliminacdo para )trdsiicialmente, todas as variaveis
prognosticadoras s&o incluidas na equacéo e endaegfio removidas, uma de cada vez, com base
no seu grau de significancia, até que a retiradquadéguer variavel implique na piora do modelo,

expresso pelo aumento da significancia da estatiti

A aplicacao criteriosa de um procedimento estatisfepende do cumprimento de um conjunto de
pressupostos. A inobservancia destes pressupostigs grarretar inconsisténcia nas estimativas,
aumentando o erro padréo, ou seja, uma maior d&pem torno da reta, prejudicando a analise da
regressao. Neste estudo, foram testados os seguirgesupostos para a analise de regressao:
existéncia de outliers (observacdes que se afasignificativamente da reta) e existéncia de
valores influentes (observacdes suspeitas quegramgetiradas, resultam em profundas alteracdes

nas inferéncias e nas interpretagdes do modelo).
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3.4 Limitagdes do método

No que diz respeito aos questionarios é possivel api pessoas tenham distorcido respostas
relevantes, pois os vendedores e gerentes tivecennecimento que o pesquisador era um dos

diretores da empresa, apesar da confidencialidamidada e garantida pelo pesquisador.

Quanto as médias de vendas, os dados foram lewantad nove meses iniciais de 2009, ano pds-

crise financeira mundial, quando o mercado estapauwm grau de instabilidade elevado.

Quanto ao PRA, o questionario foi elaborado e nuwdam o desempenho e caracteristicas socio-

culturais do cidaddo norte-americano, onde a naadns estudos foi realizado.

Quanto ao tratamento dos dados uma das limitagbeetse a prépria capacidade do pesquisador
para explorar o assunto na bibliografia, dar-lheonéer acuidade e sensibilidade na aplicacdo dos

guestionarios.

Outra limitagdo quanto ao tratamento dos dadogreefe a propria experiéncia de vida do
pesquisador influenciando a interpretacdo dos ddélaxurou-se em todos os momentos, certo

distanciamento, embora se admita a inexisténcred#aalidade cientifica.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

A amostra totalizou 99 respondentes, correspondar@®,2% dos vendedores pesquisados (105).
Dos seis questionarios descartados, trés vendeftoass desligados da empresa, nao devolvendo o

questionario e trés eram recém-contratados, n@lo inda completado um més de empresa.

Serdo apresentadas a seguir algumas caracteridiéirasgraficas dos respondentes, coletadas
através de perguntas que foram adicionadas aoiauésd PRA, visando estabelecer o perfil dos

consultores de vendas de automoéveis.

4.1 Perfil dos respondentes

4.1.1 Grau de instrugcao

Nos Ultimos anos, tornou-se pré-requisito basiera pparticipar nos processos seletivos para a
funcdo de vendedor de automdveis, nas concesssngsquisadas, ter completado no minimo o

ensino médio.

Na amostra pesquisada, como indicado na tabelpebaa 4% n&o completaram o ensino médio,
que apos investigacbes do autor, identificamogatartde vendedores antigos com mais de dez

anos de tempo de trabalho na empresa.

Como podemos identificar, tabela 4, apenas 12%upessino superior, apontando fragilidades no
potencial cognitivo da equipe, que lida constantgmeom produtos constantemente atualizados

tecnologicamente e que atende clientes cada vezbeai informados, exigentes e confrontadores.

Grau de instrugdo Frequéncia
Ensino fundamental completo ou médio incompleto 4
Ensino médio completo 36
Superior incompleto 47
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Grau de instruca Frequéncia
Superior completo 10
Pés-graduacéo 2
Total 99

Tabela 4- Distribuicdo da amostrapor grau de instrugac
Fonte: Elaboragédo prépria

47
30 1 _a—
45 - m Ensino fundamental completo ou
40 - 36 médio incompleto
35 - Ensino médio completo
30 4
25 A m Superior incompleto
20 A
15 4 10 m Superior completo
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4 P < fel ~
5 - I” m Pés-graduagdo
0 | L
%

Gréfico 1 — Distribuicdo da amostrapor grau de instrugédo
Fonte: Elaboragéo prépria

4.1.2 Sexo

Concernente ao sexo, ®0da amostra é do sexo masculino, sendo que, adénhasulhere:
trabalham na area de vendas de automoéveis da empstsreflete que o setor ainda é domin
pelos homens, que naturalmente, desde csegundo Mortell (19933esenolvem uma paixao

peculiar por automéveis.

Constatouse segundo relatos dos supervisores que ha umacizaide mulheres disponiveis
interessadas em desenvolver a atividade, que, sefdad, édesafiadora, poréndesgastante e

penosa.
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Segundo Harris Jiior (2002), ha uma concessiondria de sucesso,aeniP8ulo, que apds reali:
uma pesquisa com os clientes, onde 71% manifes-se a favor, uniformizou todo o seu quac
empregando apenas mulheres. Todos os funcionases excecé, sdo mulheres, desde
manobristas, vendedoras, administrativas, recejstéan lavadoras e até mecanicas, incli-se
também a equipe de seguranEm seu livro, citou 0 exemplo comana acdo enatencao ao

publico feminino e de valorizagdo da competénaidigsional da miher.

Porém, no entendimento do mesmo autor, mesclag@pes com ambos os sexos [...] é aint
maneira convencional mais acertada para compor mabieate de trabalho digno e organizs
cujas proporgdes entre mulheres e homens podedefeidas pelcperfil tipico dos clientes gt

transitam na empresa.

Sex Total
Masculinc 80
Mulhere: 19

Total 99

Tabela 5- Distribuicdo da amostrapor Sexc
Fonte: Elaboragédo prépria
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Gréfico 2 - Distribui¢cdo da amostrapor Sexo
Fonte: Elaboragédo prépria
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4.1.3 Idade

Na tabela 3, identificamos que a maioria dos veodedpesquisade- 0 equivalente a 58¢- possui

idade inferior a 40 anos, sendo que a maior padaemostra (41%) esta na faixa de 31 a 40

Constatamos a baixa frequiéncia na faixa -30, podendo apontar para a necessidade de um

amadurecimento emociahpara suportar as agruré sofrimentos da atividac

Idade (anos) Freqgiiéncii
20-30 17
31-40 41
41-50 24

Acima de 51 17
Total 99

Tabela 6- Distribui¢cdo da amostrapor Idade
Fonte: Elaboragéo propria

m 20-30

31-40

m41-50

m Acima de 51
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Gréfico 3 — Distribuicdo da amostrapor Idade
Fonte: Elaboragéo propria
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4.1.4 Tempo no comércio de automé

A grande parcela da amostra (49%) tem até cince deoexperiéncia no ramo de automo.
como podemos observar na tak6. Destacamos que 72% dos pesquisados estao nociomé

automoveis, a menos de 10 anos.

Imputamos dois fatores preponderante@ o reduzido tempo médio de experiéncia (8,5 al)s
explosdo de producdo da industria automobilistitas Ultimos anos, atingindo a marca
3.141.226veiculos vendidos em 2009, com a consequente agaplida rede dDistribuicdo da
amostra e contratdo de novos funciondrios; e 2) a desercao datederes, migrando para out

atividades com melhores condi¢g8es de trabalho engelfmor remuneracé

Tempo (anos Fregiiéncia
Até & 49
De5al 23
Del0al 15
Del5a2 02
De20a?2 04
Acimade 25 06
Total 99
Médiz 8,5

Tabela 7- Distribuicdo da amostrapor Tempo no comércio de automéveis
Fonte: Elaboragédo prépria
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Gréfico 4 — Distribuicdo da amostrapor Tempo no comércio de automoveis
Fonte: Elaboracgéo prépria
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4.1.5 Tempo em queabalha na empre

A média do tempo de trabalho dos vendedores pestpsscomo mostra a tabela 5 é de 3,6 ¢

sendo que a maioria (51%) trabalha a menos deadosna empre:

Observamos um hiato, quando de dois a cinco aéoggepresentados | apenas 28 %. Demons
assim que os vendedores ou sdo muito novos ou téito tempo de casa, sinalizando assir

fidelidade dos que permanecem na emp

Tempo na Empresa (anos Frequéncia

até 1 22
laZ2 28
2a3 10
3a4 7
4ab 11

acimade 5 21
Total 99
Média 3,6

Tabela 8- Distribuicdo da amostrgpor Tempo de trabalho na empres
Fonte: Elaboragédo prépria
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Gréfico 5 — Distribuicdo da amostrapor Tempo de trabalho na empresa
Fonte: Elaboragéo prépria
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4.2 Quociente de Adversidade (QA)

Reafirmando o conceito segundo Stoltz (2001), ocigude de adversidade é o padrdo preciso,
mensuravel e inconsciente de como reagimos a adadessendo o indicador universal para avaliar

o grau de resiliéncia das pessoas.

O QA é medido através do Perfil de Reacdo a Addadsi (PRA) onde as quatro dimensfes da

teoria s@o avaliadas: Controle, Participa¢éo, AleanResisténcia.

Juntamente com 0s parametros resultantes das sasgyie geraram o conceito, dispusemos na

tabela 8 a frequiéncia com que os vendedores fdesgificados de acordo com o resultado de seu

QA.

Identificamos que aproximadamente um em cada #@dedores foi classificado com QA baixo e
que o QA médio da amostra ( 141,1) ficou 12,9 poatmixo da média referéncia. Realgamos que
60% da amostra tém QA abaixo da média. Apenas ®trelodedores pesquisados possuem QA

acima da média e um Unico vendedor apenas possaltQA

Parametros de referéncia Frequéncias da amostra
Alto 177-200 1
Acima da média 165-176 6
Média 145-164 32
Abaixo da média 134-144 30
Baixo 40-133 30
QA médio 154 1411

Tabela 9- Distribuicdo da amostra por QA
Fonte: Elaboragédo prépria

4.3Dimens0bes do QA

Na tabela 9, séo informados os parametros-basks,das pesquisas realizadas para elaboracao do

conceito e a média da amostra para cada atributo.
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Como podemos perceber, a média do atributo Conf@)lea amostra foi de 38,1, classificando-se
como na média. O atributo Participacdo (P) com@8&qs ficou na categoria baixo, enquanto que

as dimenses Alcance (A) e Resisténcia (R) foranbéen classificadas na média.

Desta forma, destaca-se negativamente a dimens@marficipacdo) denotando baixo nivel de

responsabilizacdo individual pelos acontecimenttesconfianca, alienacdo e fragil espirito de

equipe.
C 49-50 45-48 38-44 34-37 10-33 41 38,1
P 50 49-48 43-47 39-42 10-38 45 38,0
A 40-50 35-39 29-34 24-28 10-23 32 30,9
R 43-50 39-42 34-38 29-33 10-2§ 36 35,4

Tabela 10- Distribuicdo da amostra por dimensdes dQA
Fonte: Elaboragéo prépria

4.4 Avaliacao funcional

As perguntas que delinearam cada atributo avabaalescala utilizada estdo contidas no anexo 4.

A média geral da avaliacdo e as médias de cada@gstéo identificadas na tabela a seguir.

Tolerancia ao trabalho sob pressdo 3,60 Espirito de equipe 3,52
Flexibilidade 3,59 Comunicacgao verbal 3,83
Tomada de deciséo 3,73 Relacionamento interpessoal 3,95
Criatividade 3,35 Planejamento, organizacao e contr 3,56
Negociacao 3,85 Foco no cliente 4,02
Cooperacao/Participacao 3,79 Integridade 4,15
Comprometimento 3,99 Média Geral 3,76

Tabela 11- Média geral e médias de cada atributo davaliacédo funcional
Fonte: Elaboragéo prépria
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Podemos constatar que dos cinco atributos com amrewe médias, trés deles (tolerancia ao
trabalho sob presséo, flexibilidade e criatividad&p os mais citados nas varias definicdes de
resiliéncia, que foram pesquisadas. Desta formdgmos relacioné-los com a baixa média do QA

da equipe, conforme indicado no subitem 4.2,

Os atributos com as maiores médias sao foco nateleintegridade. Tais médias podem indicar a
presenca do fator halo nas avaliacdes destes ttiisitas, pois sdo 0s comportamentos mais

cobrados pelos diretores das empresas.

4.5 Correlagbes entre variaveis e dados demogréaficos

A tabela 11 apresenta os dados estatisticos defivogrélas varidveis de controle e a matriz de

correlacdes entre todas as variaveis envolvidgesquisa.

Dos dados demogréficos, podemos realcar as obSewague ja fizemos anteriormente: idade

média elevada (40,2) no tocante ao contexto lalsaificante e desgastante; nivel de escolaridade
baixo, pela indisponibilidade de cursos de gradualgta atividade; baixo tempo de permanéncia
no setor, devido a falta de perspectiva de melltwripadréo e da qualidade de vida, frustragdo com
as condi¢cBes adversas de trabalho e vislumbrandentoelhores oportunidades em outros setores;
e baixa média de tempo de permanéncia no empratjoando turnover elevado, conseqiéncia das

observacdes comentadas acima.

Das correlagdes entre as variaveis mais signii@stipodemos citar as que envolvem o QA com as
dimensdes Controle e Resisténcia e com as varidegiendentes vendas e avaliagdo funcional,
como também as correlagcdes da variavel dependentascom as dimensfées C e R e com o

tempo de empresa.

Com relacdo aos dados demogréficos e as varidestacamos a correlacdo entre o tempo no
comércio de automoéveis e a idade (0,59) e o tengpendpresa com o tempo no comércio de
automdéveis (0,35). Estas correlacdes sugerem éneradda empresa em contratar vendedores com

experiéncia.
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Média DesvPad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

1 Idade 40,2 9,4 1

2 Escolar 2,4 0,4 -0,13 1

3 TempoAuto 7,6 8,8 0,59 -0,13 1

4 TempEmpr 3,6 33 009 004 035 1

5 C 38,1 438 027 -0,02 0118 0,20 1

6 P 38,0 7.7 026 019 -005 007 0,19 1

7 A 30,9 6,5 -0,05 -006 001 -012 -032 -0,07 1

8 R 35,4 57 -0,09 -002 006 001 -007 0140,61 1

9 QA 141,1 14,3 -020 -0,05 005 005026 064 055 074 1

10 AvalFunc 3,76 0,63 -0,01 -008 019 016020 009 007 013 0,21 1
11 V endas - - 003 016 004 0,25 0,26 011 -001 0,20 0,23 0,21 1

Tabela 12- Dados estatisticos demogréficos das \é@reis e matriz de correlagdes.
Fonte: Elaboragédo prépria

4.6 Analise dos Resultados das Regressfes

4.6.1 Regressédo: Aval Funcional x QA , sexo, eehpempresa e idade

Inicialmente, realizamos a regressao miltipla corargével dependentevaliacdo funcionak com
as variaveisQA, sexo, tempo de empresa e idader problemas de multicolinearidade com a
variavel tempo de empresaconstatados através das estatistitaerance and VIF (Variance

Inflation Factor), a variAveempo no comércio de automoviisexcluida.

Conforme apresentado na tabela 13, o coeficientdederminacdo (R?) resultou no indicador
adimensional 0,079 apontando baixa capacidade tmeddo modelo, estando o nivel de
significancia em 0,098, como apresentado na tahkdlasuperior ao nivel de significAncia
estabelecidoo =0,05). Mesmo nesta condi¢do marginal de sigmifich ha de se considerar a

positiva relagao linear entre as variaveis.
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Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square
Square Estimate
1 .281% .079 .040 .63

a. Predictors: (Constant), QA, sexo, Tempo Empresa (anos), Idade

b. Dependent Variable: Aval Funcional
Tabela 13- Sumario do modelo (aval funcional x QAdade, tempo de empresa e sexo).
Fonte: Elaboragédo prépria

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 3.157 4 .789 2.020 .098*
1 Residual 36.736 94 .391
Total 39.893 98

a. Predictors: (Constant), sexo_fem, QA, Tempo na Empresa, Idade

b. Dependent Variable: Aval Funcional

Tabela 14- Anova do modelo (aval funcional x QA, &lde, tempo de empresa e sexo).
Fonte: Elaboragéo prépria

Ao analisarmos os coeficientes apontados na tabgladentificamos que a Unica variavel que
atende ao nivel de significAncia de 0,05 estaltlleeique, portanto contribui significativamente
com o modelo é o QA, com= 0,042.

Coefficients?®
Modelo
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2.393 752 3.184 .002
QA .009 .005 .209 2.066 .042
1 Idade .001 .007 .008 .082 .935
Tempo Empresa (anos) .033 .019 171 1.686 .095
sexo -.149 .163 -.093 -.915 .362
a. Dependent Variable: Avaliagdo Funcional

Tabela 15- Coeficientes da regresséo (aval funcidnaQA, idade, tempo de empresa e sexo).
Fonte: Elaboragédo prépria
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4.6.2 Regresséo: Avaliacdo Funcional x QA — Sem alosarvacao (valor influente)

Retemos apenas a variavel significativa (QA) no elme investigamos a existéncia de valores
influentes, verificando a distancia de Cook— [@bservamos apenas um caso com um valor maior
que 0,7 e fizemos a sua remocgdo. Ao rodarmos ass@p sem este valor influente, encontramos os
parametros apresentados nas tabelas 16, 17 e 18.

Como vemos, os parametros degradaram, sendo ocieoéfi de determinagdo 0,033,
caracterizando uma positiva, porém inexpressivaadpde preditiva, tornando este modelo fragil
e pouco representativo. Quanto a hip6tegg ¢dncluimos que embora haja uma relagdo positiva
entre 0 QA e a avaliagéo funcional desenvolvidagsupervisores diretos dos vendedores, o poder
de explicagdo do modelo é relativamente baixo, s&r@o capaz de explicar a variabilidade de

forma satisfatoria.

A falta de habilidade em avaliar e 0 escasso tneémaio ministrado aos avaliadores podem ter
influenciado o resultado das avaliagbes. O ambietgebaixa hierarquizagdo e a falta de
significancia dada pela diretoria a este instrumemie jamais foi utilizado, podem ter ocasionados

erros de halo nas avaliagdes.

Model Summaryb

Model R

R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

.033 .023 .60

1 .182°

a. Predictors: (Constant), QA

b. Dependent Variable: Aval Funcional
Tabela 16- Sumario do modelo (aval funcional x QAsem uma observagéo (valor influente).
Fonte: Elaboragéo prépria

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1.213 1 1.213 3.271 .074°
1 Residual 35.612 96 371
Total 36.826 97
a. Predictors: (Constant), QA
b. Dependent Variable: Aval Funcional

Tabela 17- Anova do modelo (aval funcional x QA).esn uma observagéo (valor influente).
Fonte: Elaboragdo prépria
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Coefficients®

) . Standardized
Unstandardized Coefficients .
Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 2.729 .623 4.382 .000
1
QA .008 .004 .182 1.809 .074

a. Dependent Variable: Aval Funcional

Tabela 18- Coeficientes da regresséo (aval funcidnaQA), sem uma observacao (valor influente).
Fonte: Elaboragédo prépria

4.6.3 Regresséo: Vendas x QA, sexo, tempo de egjpdesie

Ao substituirmos a variavel dependeataliacéo funcionapela variavekendas utilizando ainda

as quatro variaveis independentes (QA, tempo deemapsexo e idade), verificamos que a variavel
idade com o indice de significAncia de 0,75 nadrimn com o modelo e que o sexo contribui
marginalmenteo= 0,097) (tabela 21).

Podemos destacar o coeficiente angular (B) dawariadependentéempo de empresam 0,08,
indicando que a cada ponto percentual adicionahdesiavel, a variavelendasdeve aumentar em
oito pontos percentuais.

A atividade da venda de automdveis envolve um vamtbiecimento dos produtos que comercializa
e dos concorrentes, com suas caracteristicas litagj de técnicas avancadas de vendas, de
procedimentos eficazes de negociagdo e do conhetinde sistema de informagdes da empresa
como um todo. A absorcédo e assimilagdo deste greollene de informagfes exigem esforgo
individual e tempo.

Model Sum maryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .367° .135 .098 .95

a. Predictors: (Constant), sexo, QA, Tempo Empresa (anos), Idade

b. Dependent Variable: Vendas
Tabela 19- Sumario do modelo (vendas x QA, idadeg», tempo de empresa).
Fonte: Elaboragéo prépria
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ANOVA”
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regr:ssm 13.194 4 3.298 3.625 .009°
! Residual 84.627 93 910
Total 97.821 97
a. Predictors: (Constant), sexo, QA, Tempo Empresa (anos), Idade
b. Dependent Variable: Vendas Normatizadas
Tabela 20- Anova do modelo (vendas x QA, idade, sexempo de empresa).
Fonte: Elaboragédo prépria
Coefficients®
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -1.444 1.149 -1.257 212
Tempo Empresa (anos) .080 .029 .269 2.725 .008
1 QA .015 .007 .210 2.130 .036
Idade -.003 .011 -.031 -.313 .755
sexo -418 .249 -.165 -1.676 .097

a. Dependent Variable: Vendas

Tabela 21- Coeficientes da regressao (vendas x Qéade, sexo, tempo de empresa).

Fonte: Elaboragéo prépria

4.6.4 Regressédo: Vendas x QA, sexo, tempo de empresm 4 observacdes

Da mesma forma que fizemos com a variavel avaliigéicional, retiramos a variavel idade (sig =
0,755) e investigamos a existéncia de valoreseantles através do célculo da distancia de Cook —
D; Assim, removemos quatro observacdes que apresantalares substancialmente maiores que

um.

Como observamos na tabela 22, o coeficiente derndietecdo aumentou consideravelmente

(0,025), confirmando a hip6tese H que as observacdes retiradas eram verdadebawedores

influentes.
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Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .500% .250 .225 .89

a. Predictors: (Constant), sexo, QA, Tempo Empresa

b. Dependent Variable: Vendas
Tabela 22- Sumario do modelo (vendas x QA, sexonipo de empresa) sem 4 observagdes.
Fonte: Elaboragdo prépria

ANOVA®
Modelo Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 24.207 3 8.069 10.116 .000°
1 Residual 72.584 91 .798
Total 96.791 94
a. Predictors: (Constant), sexo, QA, Tempo Empresa
b. Dependent Variable: Vendas

Tabela 23- Anova do modelo (vendas x QA, sexo, temgde empresa) sem 4 observagoes.
Fonte: Elaboragéo prépria

Coefficients®
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -2.183 .933 -2.340 .021
Tempo Empresa (anos) .161 .035 429 4.636 .000
! QA .018 .007 .247 2.717 .008
Sexo -.482 .238 -.187 -2.023 .046
a. Dependent Variable: Vendas

Tabela 24- Coeficientes da regressao (vendas x (&xo, tempo de empresa) sem 4 observacgoes.
Fonte: Elaboragédo prépria

4.6.5 Regressao: Avaliacéo funcional x atributm®€d ( C,P,A,R), sexo, idade, tempo de empresa

Com o objetivo de identificar quais dimensdes do (@#ntrole, participacdo, alcance e Resisténcia)
sdo mais relevantes nas associagfes com as variimEndentes, realizamos as regressdes com 0s
atributos separados.



74

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .264° .070 -.002 .63

a. Predictors: (Constant), sexo, C, P,A,R, Idade, tempo Empresa (anos)

b. Dependent Variable: Aval Funcional

Tabela 25- Sumario do modelo (Aval funcional x C, PA, R, sexo, idade e tempo de empresa).

Fonte: Elaboragédo prépria

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 2.784 7 .398 975 454°
1 Residual 37.109 91 .408
Total 39.893 98

a. Predictors: (Constant), sexo, Idade, C, P, A, R, Tempo Empresa

b. Dependent Variable: Aval Funcional

Tabela 26- Anova do modelo (Aval funcional x C, PA, R, sexo, idade e tempo de empresa).

Fonte: Elaboragéo prépria

Coefficients®
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2.311 .972 2.377 .020
C .017 .019 .095 .864 .390
P .008 .009 .092 .824 412
A .009 .014 .097 .695 .489
R .006 .015 .055 410 .683
Tempo Empresa .033 .020 .173 1.643 .104
Idade 5.425E-5 .007 .001 .008 .994
1 sexo -.132 .176 -.082 -.747 .457

a. Dependent Variable: Aval Funcional

Tabela 27- Coeficientes da regresséo (Aval funciohaC, P, A, R, sexo, idade e tempo de empresa).
Fonte: Elaboragéo prépria

Com a baixa capacidade preditiva do modelo (0,0a9re os graus de significAncia notadamente

altos (tabela 27), abandonamos este modelo quedrmanfas conclusbes que chegamos ao

efetuarmos a regressao com o QA total (subiten2}4.8a0 confirmando as hipoteses,HHz, Haa

e Hsa
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4.6.6 Regressao: Vendas x atributos do QA ( @,R), sexo, idade, tempo de empresa

Ao substituirmos a variavel dependewtealiacdo funcionapela variaveMendas,obtivemos um

consideravel aumento na capacidade preditiva delopdomo mostra o R2 da tabela 27.

Das variaveis independentes utilizadas no modelogue mais contribuiram foram: tempo de
empresa (0,028); Resisténcia (0,041) e o atributdrale (0,090) (Tabela 30).

Estas relagbGes positivas suportam estudos empiaictesiores. Markman (2002), por exemplo,
mostrou , no estudo realizado com 199 inventonessitiva correlagdo do atributo controle com o

grau de empreendedorismo domdores de patentes

Langvardt (2007) ao realizar uma pesquisa com 8&$visuos de uma Organizacdo nao-
governamental que estava passando por um periotighidéncias comprovou a relacdo positiva
entre os atributos Controle e Resisténcia com o poometimento com as mudancas

organizacionais e o indice de retencdo dos fundmma

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 427° .182 119 .94

a. Predictors: (Constant), sexo, Idade, Tempo Empresa , C,P,A,R
Tabela 28- Sumario do modelo (Vendas x C, P, A, Rexo, idade e tempo de empresa).
Fonte: Elaboragéo prépria

ANOVA"
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 17.852 7 2.550 2.870 .009°
1 Residual 79.969 91 .889
Total 97.821 98
a. Predictors: (Constant), Sexo, Idade, Tempo Empresa, C,P,A,R
b. Dependent Variable: Vendas

Tabela 29- Anova do modelo ( Vendas x C, P, A, Rex®, idade e tempo de empresa).
Fonte: Elaboragéo prépria
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Coefficients®
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -1.992 1.244 -1.601 113
C .038 .022 .185 1.714 .090
P .005 .014 .038 .359 721
A -.016 .020 -.107 -.804 424
! R .046 .022 .263 2.078 .041
Tempo Empresa .067 .030 .224 2.239 .028
Idade -.005 .011 -.043 -.429 .669
Sexo -.364 .259 -.144 -1.404 .164
a. Dependent Variable: Vendas

Tabela 30- Coeficientes da regresséo (Vendas xfG,A, R, sexo, idade e tempo de empresa).
Fonte: Elaboragéo prépria

4.6.7 Regressdo: Vendas x variaveis significaf@és, tempo de empressgm 4 observacdes

Ao retirarmos as variaveis que ndo estavam comtidloucom o modelo (P, A, idade) e a variavel
sexo, pois apresentava 0 coeficiente [} altamerdatime, obtivemos importantes melhorias na

capacidade preditiva do modelo

Concomitantemente, da mesma forma que fizemos comarével avaliagdo funcional,
investigamos a existéncia de valores influentesvéfr do calculo da distancia de Cook;-Desta
forma, removemos duas observagbes que apresentalaras substancialmente maiores que um,
estabelecendo assim o modelo final.

Como observamos na tabela 31, o coeficiente derndietcdo aumentou consideravelmente
(0,287), confirmando que as observagOes retiralas valores influentes. As significancias
estatisticas das varidveis C, R e tempo de empremantaram substancialmente indicando relacéo

positiva com a variavel dependertndas

Model Sum maryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .536° .287 .263 81

a. Predictors: (Constant), Tempo Empresa, C,R

b. Dependent Variable: Vendas
Tabela 31- Sumario do modelo (Vendas x C, R, e temple empresa) sem dois valores influentes
Fonte: Elaboragédo prépria
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ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 23.824 3 7.941 11.935 .000°
1 Residual 59.220 91 .665
Total 83.043 94
a. Predictors: (Constant), Tempo Empresa, C, R
b. Dependent Variable: Vendas
Tabela 32- Anova do modelo ( Vendas x C, R e tempe empresa) sem dois valores influentes
Fonte: Elaboragéo prépria
Coefficients®
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -3.277 .855 -3.831 .000
C .067 .018 .341 3.750 .000
! R .034 .015 .208 2.320 .023
Tempo Empresa .109 .032 .310 3.417 .001
a. Dependent Variable: Vendas

Tabela 33- Coeficientes da regresséo (Vendas x CeRempo de empresa) sem dois valores influentes

Fonte: Elaboragédo prépria

A relevéancia das trés variaveis (C, R e Tempo dpresa) que integram modelo final sustenta os
indices encontrados na matriz de correlagdes gd®le confirmam os resultados encontrados por

Lazaro-capones (2004) quando pesquisou a corretig@A com o nivel de desempenho de 105

gerentes da cidade de Manila.

O resultado confirma as constatacfes de Stoltz1{2@Wando citou a dimensdo controle como a
mais influente, pois aponta diretamente qual &lniamgédo do individuo para perseverar firmemente
para superar um desafio. A dimenséo controle traduza habilidade de sempre procurar e achar
um caminho de melhorar a situacdo adversa. Teriésnpositivo e focar nas areas que podem ser

influenciadas, mudadas e melhoradas e ndo nos taspgoe nao podemos influenciar é

denominada por Stoltz (2001) por habilidade resipans
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Ao estudar a correlagédo entre o grau de empreeridedoe o QA de 199 inventores, Markman
(2002) obteve os mesmos resultados quanto a refaggitiva e significativa do atributo Controle
com diversas caracteristicas dos inventores dessoceu seja, que conseguiam transformar suas

patentes em produtos ou servi¢os lucrativos.

Quando pesquisou a relagdo entre o QA de 561 fo&cgas dos departamentos de Marketing e
Vendas da Starwood Vacation Ownership com o ingicalé desempenho da empresa (VPG —
volume per guest), Stoltz (2001) encontrou forfjgacédade preditiva entre o atributo Controle e o
VPG.

Um conceito central do atributo controle Hardiness. Desenvolvido inicialmente pela

pesquisadora Suzanne Kobasa (1979), o conceiteldborado a partir de estudos dos elementos
que formam a personalidade resistente ao estrEsseu seu campo de pesquisa na seguinte
indagacdo: por que certos individuos sdo mais teeéess ao estresse que outros, mesmo

experimentando eventestressivosnais pertubadores?

Kobasa (1979) identificou em executivos do ramaetecomunicac¢des, que aqueles que pareciam
imunes as adversidades, pois ndo apresentavanmsmtgue 0s outros apresentavam (ansiedade,

insdnia, enfartes) eram 0s que se sentiam no d¢emtacpropria vida.

O vendedor de automéveis sofre pressao diariagpateance das metas pré-estabelecidas e o seu
salério esté diretamente vinculado ao nimero desaendidos. As obje¢des para o fechamento da
venda e os obstaculos para a perfeita entregaidolealevem ser contornados rapidamente, pois
um préximo cliente precisa ser atendido e uma vevala precisa ser concluida. A sua influéncia
positiva percebida em resolver os problemas e owat@s objecdes séo fatores significativos para
0 seu desempenho e, portanto, para 0 seu sucessmwostram os resultados desta pesquisa.
Outro fator de relevancia, sustentado pelos refndtdesta pesquisa é o atributo resisténcia. A
capacidade de limitar a duragdo da adversidadesygendo além das circunstancias e acreditando
que “isso vai passar” é essencial para aumenggigt@&ncia e a esperanca e perseverar na resolugdo

dos problemas.



5 CONCLUSOES E SUGESTOES

5.1 Conclustes

Quanto a conducdo desta pesquisa, podemos certiiatodas as atividades planejadas foram
executadas conforme o0s objetivos previamente dstattes. De forma geral, realizamos a pesquisa
bibliografica e documental; a aplicacdo dos queétios para levantamento do quociente de
adversidade de toda a amostra; a elaboracdo egdidos questionarios da avaliacdo funcional
dos vendedores; a consolidagéo e tratamento éstatélos dados coletados; a interpretacdo dos

resultados e a redagdo deste relatério.

Antes de relatarmos as conclusdes deste estudarigosos de relembrameergunta-problemajue
desencadeou e norteou todo o nosso trabalho. @eprabfoi assim definido: em que medida o grau
de resiliéncia, medido através do quociente derailale, esta correlacionado com o desempenho
dos consultores de vendas de automoveis, represepéda quantidade de vendas realizadas e pela

avaliagdo funcional?

Com o intuito de emoldurar e contextualizar a pssguabordamos de forma reflexiva, o cenario
comercial onde o fendbmeno iria ser investigadontifleamos as caracteristicas comuns do
consumidor atual, que citadas por Reich, WomackryH&inior, dentre outros escritores seriam:
exigente, intolerante, intransigente, desconfiadde&ntor de poder descomunal. A interagédo
dindmica entre estas caracteristicas individuass dientes e a complexidade do conteséeio-

cultural-comercialseria a fonte de adversidades e incidentes rexsded mercantilistas.

A complexidade do contexto sOcio-cultural decoree abpectos que permeiam, atualmente, a
subjetividade humana, que segundo Gallende (20@#5tam da concepcéo utilitaria das relagbes
pessoais, da frivolidade dos relacionamentos, gerBaoialidade dos afetos, da sensacéo de “vazio”
no plano existencial, como também, da compulsdo fader, gerando a propaladasiedade

compulsiva
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Aliado a este fenbmeno, na lida diaria, o vendedére pelo medo constante de perder o emprego;
sofre pelo ritmo intensificado; pelo assujeitameamoconsecu¢édo do seu trabalho, pela desmedida

responsabilizacdo e por outros varios tipos desfices

Confirmamos no estudo, que a venda de um autormgvedlve o ajustamento de condi¢des

multivariadas e multifacetadas no estreito relaainento cliente-vendedor. As fases do processo,
gue envolve desde a abordagem inicial até a pesdaisatisfacdo pds-vendas, desvelam, de forma
geral, dificuldades, objecGes, adversidades e @mdnt rotineiros de qualidade do produto e de

atendimento.

Ao realizarmos uma profunda pesquisa no conceitweclilo estudo — Resiliéncia -, encontramos

um campo aberto a indagacdes e redirecionamenstes jdgem constructo em formagéo.

A complexidade, diversidade, singularidade e aabdidade das respostas adaptativas dos
individuos confrontados com a adversidade revelameeessidade de assumir abordagens
multifacetadas e nao simplesmente circunscritas eomceitos ja estabelecidos como

invencibilidade, vulnerabilidade, inadaptacdo eptog.

A andlise do processo resiliente é complexa, positaa na encruzilhada de multiplos parametros
onde convergem diferentes varidveis. Os estudodéataos referidos ao longo deste trabalho
apontam para diversos aspectos problematicos qusocontornos do conceito dos quais se
destacam a ambiguidade em algumas definicbes éntdagias, a heterogeneidade nos riscos e
adversidades experimentadas, a diversidade de ténames adquiridas pelos individuos tidos
como resilientes, a instabilidade do fenbmeno ea@sicdes contrarias quanto a utilidade do

conceito.

A instabilidade do conceito, decorrente da conmlexmultipla gama de fatores e varidveis que
devem ser levados em conta no estudo de fendmemanios,alerta e impele a comunidade
cientifica para o necessario enfrentamento e o panhamento, com transparéncia, do rigor e

rumo das pesquisas.
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Acreditamos que, apesar dos obstaculos e desaftasopcorreto delineamento deste constructo, a
continuidade das pesquisas cientificas neste camagoincalculaveis beneficios para a sociedade e

provocara a¢ées intervencionistas para a melhargudlidade de vida e bem-estar dos individuos.

Ao utilizarmos o PRA como instrumento de medicdo gtau de resiliéncia dos vendedores
pesquisados, amparamos a eficiéncia do método esndmd.500 pesquisas realizadas no mundo,

guando mais de 100.000 profissionais realizaraeste t

Os resultados do tratamento estatistico dos dadtetados sustentaram algumas hipéteses
formuladas para a orientacdo da pesquisa. Quantegasssfes desenvolvidas com a variavel
dependente Avaliagdo funcional e com as varidvéise(seus atributos (C,P,A,R) encontramos

relacdo positiva, porém baixa capacidade preditiva.

Como abordado anteriormente, a falta de uma cutitganizacional voltada para o feedback, o

desconhecimento e despreparo dos supervisores pgeracionalizacdo deste instrumento e a falta
de significAncia dada a esta ferramenta pelos @estdas empresas pesquisadas podem ter
alterado significativamente os resultados das ag@is. Sabemos que a técnica de avaliacdo por

apreciacao requer conhecimento, empenho e praticdante.

Quanto aos resultados obtidos nas regressfesadadizcom a varidvel dependentendas
constatamos a relacdo positiva do QA, e mais @me@sate das suas dimensdésntrole e

Resisténcia da variavelTempo de empresa

A adequacao positiva e significativa no modelo paladveltempo de empresa justificada pelo
processo vivencial da resiliéncia experimentadm peljeito. A resiliéncia, ndo como um mero
processo de adaptacdo, mas tida como uma recagiinterna da percepgéo e da atitude do
sujeito frente as condicBes adversas vivenciadasiqaividuo, causa transformagfes permanentes
e d& seguranca para enfrentar os obstéculos easesgfetitivos.

Ao superar o tempo de experiéncia no emprego (86) dinde a pressdo por metas é maior e

adquirir maior conhecimento das técnicas de vereda®ms caracteristicas dos automdveis que
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comercializa e dos concorrentes, o vendedor apmatar autoconfianga, obtendo maior autonomia

e controle das situacdes adversas e objecOesidotes| aumentando assim a sua eficiéncia.

A relevancia do atributo controle encontrada nestedo encontra sustentagéo nas afirmagfes do
criador do conceito, Paul Stoltz (2001), quandatoel que este atributo estd significativamente
correlacionado com o desempenho, com a perspetdsadversidades e ao éxito de curto e longo
prazo. Desta forma o nivel do controle percebiddepalterar de maneira permanente e até

fortalecer o modo de enfrentar qualquer situacéo.

Desta forma, a capacidade percebida dos vendederesntrolar as adversidades e de exercer
influéncia positiva na resolucdo das situacdesiprolis esta diretamente correlacionada com o
atendimento das necessidades do cliente, com o deawsatisfagdo dos consumidores e

consequentemente, com o seu desempenho.

Quanto ao atributo Resisténcia, os vendedores lpmrtegque os infortinios e obstaculos séo
passageiros, pois dependem do cumprimento de metasias para a permanéncia no emprego.
Devem responder rapidamente as exigéncias dassathaes da venda, entregar o veiculo no prazo
combinado e prosseguir para o fechamento de oendav Considerar que a adversidade sera
eterna e que nunca conseguira alcancar o objestyputado pela geréncia podera acorrenta-lo na

zona da mediocridade.

Pontuamos que o baixo QA médio geral, quando @éoi®$ da amostra foram classificados com o
QA abaixo da média e QA baixo podem ter influenziad resultados, reduzindo a capacidade

preditiva do modelo.

No entanto, com os resultados alcancados podemoslugoque o QA estd positivamente
relacionado com o desempenho em vendas e que podsalo como instrumento complementar

para sele¢do de novos funcionarios.

A guerra concorrencial no varejo automotivo, ppadinente nos grandes centros, esta se
intensificando. No municipio do Rio de Janeiro, I&Mhcessionarias de 26 marcas diferentes,

disputam acirradamente cada cliente que aponta nenassidade de compra ou troca de seu
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automével. O cliente desconfiado pelo assédio deisinee pelasofertas imperdiveisimpde
objecdes e desvela exigéncias nas articulagcdesrcaisepara o fechamento do negécio. No T.O.
(teatro de operacdes), os combatentes (vendederesitdmoveis) usam de todas as suas armas
(descontos, brindes, menor prazo de entrega) featrao concorrente (a outra concessionaria) e

conquistar a vitoria (a venda do automével).

O conhecimento dos processos internos da empresacbmo, de toda a gama de produtos com
suas caracteristicas e beneficios, adquirido corexercicio da atividade e a percepcdo e
entendimento que podemos controlar as consequétasaadversidades e que elas séo transitorias

sao fatores relevantes para o sucesso do vendedasequientemente da organizagao.

5.2 Nova Agenda de Pesquisa

Como a ciéncia € um processo permanente de buseardade, acreditamos que esta pesquisa
possa ser ampliada no futuro, realizando estudwgtialinais com outras categorias de vendedores.
Podem-se fazer medigbes do QA e do desempenhoeadtssois de ser aplicado treinamento para

0 aumento do quociente de adversidade.

Outra possibilidade para investigacfes futuras aisam a relacdo do QA com o desempenho,
levando-se também em consideragado o estilo dealigarda geréncia e o perfil generalizado do

cliente, de acordo com o produto comercializado.

Sugerimos também realizar estudos comparativos @ainas escalas da resiliéncia, medindo o
desempenho do vendedor de servigos, que absomdegparcela das reclamagcdes da empresa e

normalmente, ndo tem o preparo cognitivo e o tregrdo apropriado para resolucdo das objecdes.
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ANEXO 1

Carta de apresentacao

Prezado(a) Consultor(a) de vendas do Grupo Azzurra,

Esta € uma pesquisa desenvolvida no ambito do cdesdVestrado Executivo de Gestédo
Empresarial da Fundacdo Getlulio Vargas - Rio deeidancom o objetivo de ampliar o
entendimento a respeito do impacto do quocientaddersidade nas negociacdes comerciais do

varejo automotivo.

Por se tratar de um trabalho puramente académaexigtem respostas certas ou erradas. Todos 0s
dados s&o confidenciais e serio tratados de fordigdualizada e sigilosa. E fundamental que os
dados contidos no cabecalho do questionéario seamedidos, de forma a garantir a integridade do

estudo.

Para alcancar os melhores resultados; respondaesti@uario em ambiente que ndo gere

interrupgdes. Serdo necessarios apenas dez mparesesponder a pesquisa.

Imagine que os eventos delineados na perguntaestgjontecendo no instante da leitura. Imagine
com clareza o que acontecera em conseqiiéncia dauoadeles. Seja 0 mais sincero possivel. Se
perceber que estd demorando demais em determiregdanfa ou resposta, estd se esforgcando

demais e desnecessariamente.

Entendemos que seu tempo é precioso. Entretargqasticipacdo € muito valiosa para o alcance

dos objetivos deste trabalho. Desde ja agradecsu@disponibilidade em participar desta pesquisa

Muito Obrigado
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ANEXO 2

PERFIL DE REACAO A ADVERSIDADE (Resumido)

Nome Loja:
Idade:
Escolaridade ( )1° Grau (fundamental) () 2aG(médio) () Superior incompleto

() Superior Completo () pés-graduacédo
Tempo que trabalha com venda de automéveis

Héa quanto tempo esta na Empresa

Imagine a situacdo, as conseqgiiéncias e respondsigoenidade:

1) Vocé acaba de perder um compromisso importante

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesedsa situagdo?
Completamente 5 4 3 2 1 Nenhuma
b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melessa situacio?
Responsabilidade nenhuma5 4 3 2 1 Totabmesponsavel
c. As consequéncias dessa situagéo vao:
Atingir todos os aspectos da minha vida 5 4 X 1 Limitar-se a essa situagao
d. As consequéncias dessa situagéo:

Passardo depressa 5 4 3 2 1 Serédo eternas



2) Vocé foi criticado por uma venda complicada gue a¢mu de realizar.

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesedsa situagdo?
Completamente5 4 3 2 1 Nenhuma

b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melessa situacio?

Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1 Totakmeisponsavel

c. As consequéncias dessa situagéo vao:

Atingir todos os aspectos daminhavida 5 &8 2 1 Limitar-se a essa situagdo

d. As conseqiiéncias dessa situacao:

Passardo depressa 5 4 3 2 1Serdo eternas

3) Uma pessoa préxima a vocé morreu repentinamente

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesedsa situagdo?
Completamenteb 4 3 2 1 Nenhuma
b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melassa situagdo?
Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1Totalmente meapel
c. As consequéncias dessa situagéo vao:
Atingir todos os aspectos da minha vida5 4 3 2 llLimitar-se a essa situacéo
d. As conseqiiéncias dessa situacao:

Passardo depressa 5 4 3 2 1Serdo eternas



4) Vocé sofre um grande prejuizo financeiro

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesessa situagdo?

Completamente 5 4 3 2 1 Nenhuma

b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melassa situagdo?

Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1Totalmente megpel

c. As conseqiiéncias dessa situacao véo:

Atingir todos os aspectos da minha vida5 4 3 M imitar-se a essa situagao

d. As consequéncias dessa situagao:

Passardo depressa5 4 3 2 1Serao eternas

5) Sua empresa ndo estd alcancando as metas pretendida

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesedsa situagdo?

Completamente5 4 3 2 1 Nenhuma

b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melassa situagdo?

Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1Totakmeisponsavel

c. As consequéncias dessa situagéo vao:

Atingir todos os aspectos da minha vida5 4 3 2lLimitar-se a essa situacao

d. As conseqiiéncias dessa situacao:

Passardo depressa 5 4 3 2 1Serdo eternas

6) A reunido gue vocé esta participando é perda de tgro:

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesessa situagdo?

Completamente5 4 3 2 1 Nenhuma

b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melessa situacao?

Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1 Totalmentemsapel

c. As conseqiiéncias dessa situacao véo:
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Atingir todos os aspectos da minha vida5 4 3 2lLimitar-se a essa situacao
d. As consequéncias dessa situagéao:

Passardo depressa 5 4 3 2 1Serdo eternas

7) Uma tempestade alagou todas as vias e paralisou tsdos meios de transporte da sua
regiao:

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesedsa situagdo?
Completamente 5 4 3 2 1 Nenhuma
b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melessa situacio?
Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1Totalmente meépel
c. As conseqiiéncias dessa situacao véo:
Atingir todos os aspectos da minha vida5 4 3 ZlLimitar-se a essa situacao
d. As consequéncias dessa situagéo:

Passardo depressa 5 4 3 2 1Seréo eternas

8) O seu computador deu defeito pela terceira vez est@mana

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesedsa situagdo?
Completamente 5 4 3 2 1 Nenhuma
b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melessa situagao?
Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1Totalmente meapel
c. As conseqiiéncias dessa situacao véo:
Atingir todos os aspectos da minha vida5 4 3 ZlLimitar-se a essa situacao
d. As conseqiiéncias dessa situacao:

Passardo depressa 5 4 3 2 1Seréo eternas
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9) Vocé perdeu um cliente importante para a concorréna:

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesedsa situagdo?

Completamente5 4 3 2 1 Nenhuma

b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melessa situacao?

Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1Totalmente medpel

c. As consequéncias dessa situagao vao:

Atingir todos os aspectos da minha vida5 4 3 HLimitar-se a essa situagao

d. As conseqiiéncias dessa situacao:

Passardo depressa 5 4 3 2 1Serdo eternas

10)Inesperadamente, vocé sentiu falta de ar ao subitcaimas escadas

a. Até que ponto vocé consegue exercer influéncieesessa situagdo?
Completamente 5 4 3 2 1 Nenhuma

b. Até que ponto vocé se sente responsavel por melassa situagao?
Responsabilidade nenhuma 5 4 3 2 1Totalmente meépel
c. As conseqiiéncias dessa situacao vao:
Atingir todos os aspectos da minhavida5 4 3 P Limitar-se a essa situagéo
d. As conseqiiéncias dessa situacao:

Passardo depressa 5 4 3 2 1 Serdo eternas
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PEAK

LEARNING

June 9, 2009

AQ Profile® Official Research Agreement

By signing this document, | agree to

1.

©

Use the AQ Profile® for only the research project | have proposed to, and which has
been approved by Dr. Paul Stoltz, CEO of PEAK Learning, Inc.

Not use the AQ Profile® for any monetary gain

Not to duplicate the AQ Profile for any purpose except for the approved research

. Nol to allow anyone else to duplicate the AQ Profile

To return or destroy the original AQ Profile to PEAK Learning, Inc. once my research is
complete

. To share all AQ® data and a copy of my study with PEAK Learning, Inc

. To have my name and paper posted on the Global Resilience Project/PEAK Learning

web page
Not to include the AQ Profile in research paper or appendix

To use the symbol ® whenever | mention AQ®, Adversity Quotient®, and AQ Profile® in
any written form

10.To protect PEAK Learning’s intellectual property to the best of my ability

Ot d Lie , O domle 2005

Alfedo Letta Date

Please sign and fax back to the attention of Tina Miller, 805-595-7771
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ANEXO 4

AVALIACAO DE DESEMPENHO

1. Comunicacgéao - Ouvir / Falar
1.1 - Fala com clareza e objetividade de modo gjeeentendido?
1.2 - Presta atenc¢do no que € dito, perguntande o&o entender, evitando re-trabalhos?

1.3 - Espera o outro concluir sua fala, néo tirarmlclusGes precipitadas?

2. Tolerancia ao Trabalho sob Presséo
2.1 - Mantém um temperamento estavel para quesa®a® saibam como agir?
2.2 - Convive bem com a necessidade de perseguoiets e objetivos continuamente?

2.3 - E paciente, educado e calmo em situacoeidit

3. Flexibilidade / Iniciativa

3.1 - Esté aberto a olhar para os fatos por ursa dtferente da existente?

3.2 - Adequa-se rapidamente as continuas e rapiddancas?

3.3 - Antecipa-se e coloca-se a frente dos proldeantes que conseqliéncias mais complicadas

ocorram?

4. Tomada de decisbes / Determinacao

4.1 - Prioriza e soluciona os problemas com rapiefézéncia e tranquilidade?
4.2 - Ouve diversas opinides diferentes para sgversum problema?

4.3 - Em suas decisdes, leva em consideracio est€ie a Empresa?

4.4 - Busca sempre as causas dos problemas pasejguoerealmente resolvidos?

4.5 - Cobra a solucéo dos problemas as pessosasna@ete responsaveis?

5. Comprometimento

5.1 - Empenha-se ao maximo para executar seuhigbalmprindo suas responsabilidades no
prazo combinado?

5.2 - Busca qualidade em tudo que faz, corriginelontediato possiveis erros?

5.3 - Colabora e ser solidario com o seu e denggarthmentos da empresa?
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6. Espirito de Equipe

6.1 - Esta pronto a ajudar nas horas necessa&iasasitar?

6.2 - Valoriza o trabalho em equipe?

6.3 - Mantém sempre aberto o canal de comunicap@cacequipe?

6.4 - Diz sempre sobre 0 que ndo concorda, prodardar sugestdes de forma adequada?

6.5 - Reconhece e valoriza 0 bom trabalho realitadim pelos subordinados quanto pelos demais
colegas de trabalho?

6.6 - Cumpre seus horarios, transmite recado®meets ligacdes?

7. Relacionamento Interpessoal

7.1 - Cumprimenta as pessoas, sem diferenciacéecerneitos?

7.2 - Sempre gque necessario, faz suas criticasuieate as pessoas interessadas e envolvidas?
7.3 - Envolve-se somente nas conversas e assurgdeajenvolvam diretamente?

7.4 - Assume seus erros e consequéncias, sem oidgaem e corrigi-los rapidamente?
7.5 - Atende as pessoas com boa vontade?

7.6 - Sabe ouvir e falar adequadamente, de formeagld, cortés e amigavel, mantendo a
harmonia?

7.7 - Sabe diferenciar amizade e profissionaligerao no¢do das horas proprias para
brincadeiras?

7.8 - E confiavel, sincero e honesto nas relagbes?

7.9 - Confia nas pessoas?

8. Cooperacdao / Participacéo / Integracéo

8.1 - Preocupa-se em ajudar um colega de trabathioetnamento?
8.2 - Colabora com os projetos da empresa?

8.3 - Esta sempre disposto a ajudar os colegasloho?

8.4 - Ajuda seus subordinados quando necessario?

9. Planejamento / Organizagéo
9.1 - Realiza planejamento de atividades, programas tarefas buscando a eficiéncia sem

atropelar os processos?
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9.2 - Traga objetivos que vao de encontro as neleeless da empresa?

9.3 - Mantém o setor e seu local de trabalho liempoganizado?

9.4 - Organiza-se para cumprimento de suas tarefas?

9.5 - Organiza o setor, levando em considerac&wdrib de trabalho dos funcionérios estruturando

inclusive uma escala de horarios quando necessario?

10. Criatividade

10.1 - Busca novas maneiras para resolver os pnalslelo dia a dia?

10.2 - Questiona os procedimentos que ja ndo rteslam as necessidades do dia a dia, sugerindo
NOVOS processos?

10.3 - Implementa ag¢des que realmente encantemssssiclientes?

11. Negociagéo / Persuasao

11.1 - N&o ultrapassa seu limite de autonomia agsciacdes?

11.2 - Procura sempre uma negocia¢do ganho-gantie,aoempresa e o cliente se beneficiam do
resultado final?

11.3 - Tira 0 maximo de proveito das negociacées e fornecedores mantendo uma relacéo

saudavel entre as partes?

12. Foco no Cliente

12.1 - Concentra a atencgdo ao Cliente que estdatdn, ndo tentando atender a mais de um de
uma vez?

12.2 - E atencioso e paciente no trato com os @kén

12.3 - Anota e transmiti os recados dos Clientes?

12.4 - Presta um atendimento profissional ao Gient

12.5 - Mostra seguranca e transparéncia no quedazao Cliente?

12.6 - Costuma dar retorno aos Clientes sobredibadas, solicitagdes e ponderagbes?

12.7 - Ouve e entende as necessidades dos Clientes?

13. Integridade
13.1 - E confiavel para agir em nome do melhorésse de Cliente, colegas e Empresa?

13.2 - Sabe lidar com dinheiro de terceiros?
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13.4 - Conduz as negociagdes de forma franca spmaente?

5 — Excelente: Excede claramente o modelo de caarpentos definido para a competéncia,
destacando-se por um desempenho especialmentamaegontribuindo significativamente para a
melhoria do servigo.

4 — Muito Bom: Supera o modelo de comportamentéigide para a competéncia,revelando
grande qualidade de desempenho e uma atuac&ocatitebuindo para a qualidade do servico.

3 — Bom: Enquadra-se no modelo de comportameletfosidb para a competéncia,revelando
capacidade de desempenho e atuando de forma ppsiivtribuindo assim para a qualidade do
servico.

2 — Necessita de desenvolvimento: N&o atinge cetoate comportamentos definido para a
competéncia, atuando de modo irregular e varidg@etlando algumas dificuldades de desempenho.
1 — Insuficiente: Esta claramente abaixo do modeloomportamentos definido para a
competéncia, evidenciando deficiéncias graves derdpenho e revelando comportamentos

inadequados a fungéo.



