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Se

Se és capaz de manter a tua calma quando

Todo o mundo ao teu redor ja a perdeu e te culpa;
De crer em ti quando todos estdao duvidando,

E para esses no entanto achar uma culpa;

Se és capaz de esperar sem te desesperares,

Ou, enganado, ndo mentir ao mentiroso,

Ou, sendo odiado, sempre ao 6dio te esquivares,
E ndo parecer bom demais, nem pretensioso;

Se és capaz de pensar, sem que isso so te atires;

De sonhar, sem fazer dos teus sonhos os teus senhores;
Se encontrando a desgraca e o triunfo, conseguires
Tratar da mesma forma esses dois impostores;

Se és capaz de sofrer a dor de ver mudadas

Em armadilhas as verdades que disseste,

E as coisas, por que desta vida, estracalhadas,

E refazé-las com o bem pouco que te restas;

Se és capaz de arriscar numa Unica parada

Tudo o que ganhaste em toda a tua vida,

E perder, e ao perder, sem nunca dizer nada,
Resignado, tornar ao ponto de partida;

De forcar coracdo, nervos, musculos, tudo

A dar seja o que for a que neles ainda exista,

E a persistir assim quando, exausto, contudo

Resta a vontade em ti que ainda ordena: “Persiste!”;

Se és capaz entre a plebe, ndo te corromperes

E, entre reis, ndo perder a naturalidade,

E de amigos, quer bons, quer maus, te defenderes,
Se todos os poderes ser de alguma utilidade,

E se és capaz de dar, segundo por segundo,

Ao minuto fatal todo o valor e brilho,

Tua € a terra com tudo o que existe no mundo

E o0 que é mais: tu és um homem, 6 meu filho
RudyardKipling (1865-1936)

Traducédo de Guilherme Almeida

“...E ndo somente isto, mas também nos
gloriamos nas tribulacdes,sabendo que
a tribulacdo produz perseverancga.

E a perseveranca a experiéncia,

e a Experiéncia a esperancga.”

Romanos: 5: 3e 4



RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo evidenciar os aspectos mais relevantes da
resiliéncia no atual contexto das organizagbes, como um fator de competitividade
nesta Era marcada por incertezas, pressdes e crises. Apesar de ndo existir um
consenso sobre o real conceito da resiliéncia, a maior parte dos autores concorda
gue existem caracteristicas comuns aos resilientes e acreditam que a resiliéncia
pode ser desenvolvida ao longo do tempo. O termo resiliéncia foi desenvolvidopara
designar aquelas pessoas que conseguem superar as dificuldades e vencer os
obstaculos da vida, se recuperando e saido ainda mais sabio da situacao, Stoltz
(2001)diz que “a resiliéncia ndo € simplesmentesaltar para trds da adversidade - é a
sua capacidade de ser reforcadoe melhorado por ela.” Esse tema atualmente tem
pautado algumas discussdes no campo organizacional. Com base nisso, pretende-
se estudar a resiliéncia nos gerentes de relacionamento da Natura no RN na PB, a
partir de um estudo exploratorio através da aplicagdo do Questionario niveis de
resiliéncia desenvolvido por Al Siebert (2005).

Palavras-chave: Resiliéncia, adversidades no trabalho, niveis de resiliéncia.



ABSTRACT

This study aimed to highlight the most relevant aspects of resilience in the current
context of organizations as a competitive factor in this was marked by uncertainties,
pressures and crises. Although there is no real consensus on the concept of
resilience, most authors agree that there are characteristics common to believe that
resilient and resilience can be developed over time. The term resilience has been
developed to describe those people who manage to overcome these difficulties and
overcome the obstacles of life, still recovering and out of the situation wiser, Stoltz
(2001) says that "resilience is not simply bounce back from adversity - is their ability
to be strengthened and improved by it. "This theme has guided some discussions
currently in the organizational field. On this basis, we intend to study in the resilience
of the Natura relationship managers in the RN in PB from an exploratory study by
applying the levels of resilience Questionnaire developed by Al Siebert (2005).

Keywords: Resilience, hostility at work, levels of resilience.
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1 INTRODUCAO

No momento histérico atual o saber técnico ndo é mais suficiente para um
bom desempenho profissional, devido a globalizacdo as aceleradas e frequentes
mudancas que sdo enfrentadas pelas organizacdes em seu ambiente. Para
sobreviver neste mercado competitivo as empresas tem que conquistar 0s
melhores resultados empregando cada vez menos recursos, com iSsSO passam a
exigir dos funcionérios outras caracteristicas e habilidades, como a flexibilidade,
adaptacado e superacdo das metas, caracteristicas estas presentes nos resilientes.
As pressdes recaem inicialmente sobre a lideranca que sdo 0s responsaveis por
promover os resultados, grupo este em que 0s niveis de estresse bate recorde.
Neste cenério surge uma habilidade que a cada dia tem sido a mais valorizada, a
resiliéncia capacidade humana de superar e sobrepor os obstaculos a que
transforma sofrimento em competéncia, os profissionais que tem se tornado
resilientes se destaquem cada dia mais no mercado, devido a sua capacidade de
superacao eles conseguem realizar feitos extraordinarios que por muitas vezes 0s
colocam em posicédo de destaque. Carmelo diz que (2008, p.48) “... E por isso que
o conceito de resiliéncia ganha tanta forga nos dias atuais, pois tem demonstrado
gue, mesmo diante de um cenéario de instabilidade e mudanca, algumas pessoas e
empresas conseguem maximizar 0o seu desempenho e produzir valor com o

maximo de competéncia, inteligéncia e saude possivel.”

O presente trabalho tem como objetivo pesquisar nas principais metodologias
0 conceito e o0 processo de resiliéncia, que foi explanado no primeiro tépico, no
segundo tépico fala sobre o ser resiliente que vem se tornando a cada dia uma
exigéncia contemporénea, no terceiro encontram-se 0S componentes e as
caracteristicas das pessoas resilientes, no quarto tépico fala sobre os varios niveis
da resiliéncia na visdo de dois autores e no quinto topico mostra como a resiliéncia
€ importante no processo de mudanca e como ela atua como esse agente
transformador. Ao fim deste trabalho espera-se medir o nivel de resiliéncia dos
gerentes de relacionamento da Natura no Rio Grande do Norte ( RN) e na Paraiba
(PB).



12

1.1CONTEXTO E COLOCACAO DO PROBLEMA

Ha uma grande necessidade de compreender como 0S gerentes encaram as
situacOes adversas nas organizagdes, se partimos da constatacdo que eles ocupam
um cargo intermediario, e que precisam atuar gerenciando o sistema de resolucéo
de problemas, lidam com conflitos, € um elo de comunicacdo da empresa, promove
cursos, lideram equipes de consultoras, conduzem sua equipe ao grau de
engajamento, fazem uso do controle emocional, capacidade de adaptacao, iniciativa,
raciocinio l6gico, determinacao e perseveranca, é de importancia fundamental que a
empresa Natura obtenha mais esse dado das suas gerentes, para que assim possa
aperfeicoar a resiliéncia ao seu nivel mais alto, ou ate mesmo desenvolve-la na
organizacdo, e esse é 0 objetivo desse trabalho monografico proporcionar
conhecimento sobre o tema resiliéncia organizacional, identificar os aspectos mais
relevantes no ambiente empresarial, que a cada dia esta mais complexo e dinamico.
Devido a isso se desejou conhecer através da pesquisa o0s niveis de resiliéncia dos
funcionarios que ocupam o cargo de gerente de relacionamento da natura no RN e
PB.

Diante do acima exposto, podemos nos perguntar:
“Quais os niveis de resiliéncia para superar as adversidades e prestar um

servico de qualidade?”
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1.2 CARACTERIZACOES DA ORGANIZACAO E DO SEU AMBIENTE

COMO SURGIU A NATURA, MAIOR EMPRESA DE COSMETICOS DO BRASIL.

A Industria e Comércio de Cosméticos G. Berjeaut Ltda foi criada em 1969 a
partir de um sonho e da sociedade entre Jean-Pierre Berjeaut e pelo atual co-
presidente do Conselho de Administracdo da Natura, Antonio Luiz da Cunha Seabra,
com uma modesta loja de cosméticos e um laboratério que produzia somente
cosmeéticos, destinados ao cuidado com a pele, situados a rua Oscar Freire, em Sao
Paulo (SP). Foi inaugurada com a proposta de utilizar férmulas e componentes
naturais no preparo de seus produtos, e tinha como objetivo vender produtos
diferenciados de cuidado pessoal, de alta qualidade e a precos competitivos.

Em 12 de janeiro de 1970, a raz&o social da Industria e Comércio de
Cosméticos Berjeaut muda para Industria e Comércio de Cosméticos Natura Ltda.
Nesta mesma década, a Natura optou pela venda direta, que permitia o contato
direto e personalizado da empresa com seus clientes, o recrutamento das
“consultoras de beleza” foi feito entre as préprias clientes da loja, que passaram,
assim, a vender os produtos Natura sob comissdo, com uma série de representantes
em varias cidades, a alternativa que viabilizaria o crescimento da empresa, apoiado

na forca das relacdes pessoais.

Crencas
A vida é um encadeamento de relagdes.

Nada no universo existe por si s0.
Tudo é interdependente.
Acreditamos que a percepc¢do da importancia
Das relagfes é o fundamento da grande
Revolucdo humana na valorizagdo da paz,
Da solidariedade da vida em todas
As suas manifestacdes.

A busca permanente do aperfeicoamento
E o que promove o desenvolvimento dos
Individuos, das organizacGes e da sociedade.
O compromisso com a verdade é
O caminho para a qualidade das relaces.

Quanto maior a diversidade das partes,
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Maior a riqueza e a vitalidade do todo.
A busca da beleza, legitimo anseio
De todo ser humano, deve ser liberta
de preconceitos e manipulacdes.

A empresa, organismo vivo, € um dindmico
Conjunto de relagBes. Seu valor e sua
longevidade estéo ligados a sua capacidade
de contribuir para a evolugéo da sociedade
e seu desenvolvimento sustentavel.

Fonte:www.natura.net

Surgia nesta mesma €época a primeira logomarca Natura, na cor verde, 0
desenho sugere a imagem de uma flor, as pétalas sao formadas por letras “n”, de
Natura. A escolha é motivada pela crenga da empresa de que a flor € a mais pura

representacdo de uma vida que esta nascendo e da beleza como um todo.

Sab.

natura
Cosmética Terapéutica

Figura 1 - 1° Logomarca da empresa
FONTE: WWW.wikihistorias.com.br

A empresa comecou a se destacar no cenario nacional na década de 80, era
considerada um fendmeno mercadolégico, devido ao ganho de forca com novos
produtos e a conquista dos novos mercados regionais do pais. Ao contrario do que
aconteceu com grande parte das empresas nesse periodo, ela cresceu 35 vezes na
década. J4 em 1983 a Natura preocupada com o meio ambiente torna-se a pioneira
mundial a disponibilizar produtos de alto consumo na versao refil, poupando, assim,
a utilizacdo excessiva de embalagens compostas por plasticos, e nao utilizam
animais para testes em laboratério. O impacto obtido € em média 50% menor sobre
0 meio ambiente do que as embalagens convencionais. O ano de 1989 marca o
inicio do segundo ciclo de crescimento da empresa, com a fusdo das quatro

empresas que formavam o sistema Natura — Natura, L’ArcenCiel, e duas


http://www.natura.net/
http://www.wikihistorias.com.br/
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7z

distribuidoras, em decorréncia disto, a logomarca Natura €é modificada e

posteriormente ganha a assinatura "Verdade em Cosmética”.

natura

Figura 2 — 2° Logomarca da empresa
FONTE: WWW.wikihistorias.com.br

A marca tornou-se simbolo de uma linguagem Unica para a hova empresa. A
ampla reorganizacao interna que deu inicio a constituicao atual da Companhia, além
de uma nova composicdo acionaria que possibilitou acomodar interesses
divergentes. Ela torna-se a maior industria de cosméticos do Brasil.

A década de 1990 caracterizou-se como uma nova fase de expansdo dos
negocios com intensos investimentos em pesquisas de novos produtos, adocdo de
novas tecnologias e inicio do processo de profissionalizacdo da empresa. 1992, a
Natura dava inicio a sua internacionalizagdo, com presenca na Argentina e no Peru,
paises nos quais estabeleceu centros de distribuicdo e trabalhou na formacgédo de
consultoras.Em 1995 a Natura formalizou seu Plano Institucional no qual deixou
claro suas crencas, valores, visdo, missao e o relacionamento da corporacédo com 0s
diferentes publicos. A Natura institui uma area de Agéo Social e langa o Projeto “Crer
para Ver”. Em 1996 langa o seu site e todos os colaboradores passam pelo primeiro
modulo PRONAQ (Processo Natura de Qualidade), visando preparar e capacitar os
colaboradores para alcancar a qualidade total.Ja em 1997 a area de Pesquisa &
Desenvolvimento (P&D) da Natura detém um dos mais completos laboratorios da
América Latina na area de Cosmética e conta com uma extensa rede fornecedora de
informacdes espalhada pelo mundo. Em 1999 é lancada a Primeira pesquisa de
Clima Organizacional, coordenada pela HayGroup, indica que a Natura esta seis

pontos acima do mercado e € considerada uma das empresas benchmark em clima


http://www.wikihistorias.com.br/
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organizacional, e chegou ao final da década como uma das empresas lideres de

mercado.

Figura 3 — Espac¢o Natura — Fabrica Cajamar SP
FONTE: WWW.wikihistorias.com.br

O terceiro ciclo da empresa iniciou-se em 2000, com uma fase de
investimentos em infra-estrutura e capacitacdo, com a constru¢cdo do Espac¢o Natura
- centro préprio fisico, ela deu um salto no dominio de tecnologias de ponta e novos
processos de fabricacdo e distribuicdo. O novo espaco Natura em Cajamar, Sao
Paulo, centralizou as operagdes de producao, distribuicdo e treinamento da empresa
e tornou-se um centro de referéncia em pesquisa e tecnologia, responsavel pelos
estudos a partir do uso sustentavel da biodiversidade brasileira em produtos da linha
Natura, permitiram a empresa uma diferenciacdo em relacado aos seus concorrentes

internacionais.

Nnaltura

bem estar bem

Figura 4 — 3° Logomarca da empresa
Fonte: WWW.wikihistorias.com.br

As reformulacbes de branding demarcando o momento em que se

consolidava como a maior empresa nacional de cosméticos, incluiu mudancas na


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://naturavendas.files.wordpress.com/2010/07/trabalho_empresa_natura_be_01.jpg?w=322&h=210&imgrefurl=http://naturavendas.wordpress.com/2010/07/16/apesar-do-preco-alto-acoes-de-consumo-atraem-investidores/&usg=__29YkuRc2xeg2oeqWeFEmHjq_UjQ=&h=210&w=322&sz=30&hl=pt-BR&start=26&zoom=1&itbs=1&tbnid=TEzFk31SftuLVM:&tbnh=77&tbnw=118&prev=/images?q=evolu%C3%A7%C3%A3o+logomarca+da+natura+cosmeticos&start=20&hl=pt-BR&sa=N&ndsp=20&biw=1003&bih=567&tbs=isch:1&prmd=ivns&ei=YpSPTc70MNOI0QGLk9m-Cw
http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://naturavendas.files.wordpress.com/2010/07/trabalho_empresa_natura_be_01.jpg?w=322&h=210&imgrefurl=http://naturavendas.wordpress.com/2010/07/16/apesar-do-preco-alto-acoes-de-consumo-atraem-investidores/&usg=__29YkuRc2xeg2oeqWeFEmHjq_UjQ=&h=210&w=322&sz=30&hl=pt-BR&start=26&zoom=1&itbs=1&tbnid=TEzFk31SftuLVM:&tbnh=77&tbnw=118&prev=/images?q=evolu%C3%A7%C3%A3o+logomarca+da+natura+cosmeticos&start=20&hl=pt-BR&sa=N&ndsp=20&biw=1003&bih=567&tbs=isch:1&prmd=ivns&ei=YpSPTc70MNOI0QGLk9m-Cw
http://www.wikihistorias.com.br/
http://www.wikihistorias.com.br/
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logomarca que passou a ter corem mais quentes, tracos mais leves e modernos, e
na sua assinatura que deixou de ser “A verdade em cosméticos” para passar a ser

“bem estar bem”.

Razao de ser
Nossa razéo de Ser é criar
E comercializar produtos e servigos

Que promovam o bem-estar/estar bem.

Bem-estar
E a relagdo harmoniosa, agradavel,
Do individuo consigo mesmo,

Com o seu corpo.

Estar bem
E a relagdo empatica, bem-sucedida,
Prazerosa, do individuo com o outro,
Com a natureza da qual faz parte,
Com o todo.
Fonte: www.Natura.net

O éxito de suas iniciativas ficou claro no desempenho dos anos seguintes,
culminando com resultados histéricos em 2004, tanto em termos de producdo como
de vendas e de rentabilidade, acompanhados de importantes avancos nas areas
social e ambiental, também neste ano a empresa vira capital aberto, com cerca de
40% de nossas acOes disponiveis no Novo Mercado da Bolsa de Valores de Sao
Paulo (BM&FBovespa).

Em 2005, a Natura escolheu cuidadosamente o dia 22 de abril para mostrar o
descobrimento do pais como desenvolvedor de produtos de qualidade inspirados na
Amazobnia, maior diversidade biol6gica do mundo, e assim marcar a sua estréia na
Europa, com uma loja em Paris,considerada a capital mundial da cosmetologia,ela
optou por ndo entrar da mesma forma com que opera no Brasil e na América Latina,
ou seja, por meio de venda direta; a empresa optou por ter uma loja de dois
andares,opcao essa por ser este o0 modelo de venda na Europa deve-se a decisdo
de reforgar a marca por meio de uma flagshipstore. No segundo semestre de 2005,

entrou no México, e em maio do ano seguinte comecou a operar na Venezuela. Em
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2010, foram inauguradas duas novas Casas no Brasil, uma em Santo André (SP) e
outra no bairro Itaquera, Sdo Paulo capital, para estimular a experimentacdo de
nossos produtos e promover o treinamento de consultoras e consultores, contando
ao todo com cinco centros de distribuicdo, centros de pesquisa e tecnologia, seis
Casas Natura, distribuidos em todo o pais, em suas operac¢des internacionais tem o
centro avancado de tecnologia em Paris, contando ainda com dez distritos na
America latina, sendo trés no México,uma na Argentina, trés na Coldombia, duas no

Chile e uma no Peru.

Ao longo das quatro décadas de existéncia, a Natura alcangcou uma posi¢ao
privilegiada, € a lider no mercado nacional de cosméticos, fragrancias e produtos de
higiene pessoal e sua marca esta entre as mais valorizadas do pais, tem sido
reconhecida pelo alto grau de inovagao e qualidade de seus servicos e produtos. A
empresa tem lancado em média um novo produto a cada trés dias e procura manter
um comportamento empresarial orientado para a criacdo de valor sustentavel, e um
compromisso com o equilibrio entre os impactos econdémicos, sociais e ambientais
de seus negdcios,foi a primeira em iniciativas e conquistas que valorizam a prética
de relacionamentos com seus diferentes publicos. Atualmente, conta com cerca de
1.200 milhdes de consultoras e consultores e de 900 produtos em seu portfélio nas
categorias maquiagem, perfumaria, protecao solar, cuidados com o rosto, o corpo e

0s cabelos, entre outros.

Visdo da Empresa

A natura por seu comportamento empresarial, pela qualidade das relacdes que
estabelece por seus produtos e servi¢os, serd uma marca de expansdo mundial, identificada
com a comunidade das pessoas que se comprometem com a construcdo de um mundo
melhor através da melhor relagdo consigo mesmas, com o outro, com a natureza da qual faz
parte, com o todo.

Fonte: WWW.natura.net
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

v

1.3.2

Mensurar o grau de resiliéncia nos gerentes de relacionamento da Natura no
RN e PB.

Especificos

Mapear as competéncias necessarias para se tornar um profissional
resiliente.

Estruturar um modelo de niveis de resiliéncia para as competéncias
mapeadas.

Analisar os atuais niveis de resiliéncia nos gerentes de relacionamentos da
natura.

Sugerir possiveis solucdes para problemas encontrados.
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1.4JUSTIFICATIVA

Quanto a importancia

O presente trabalho é de grande relevancia, visto que a tematica resiliéncia
organizacional é um fenbmeno recente e ja tem se tornado uma caracteristica
indispensavel ao profissional atual, frente as mudancas constantes impostas ao

ambiente corporativo.

Quanto a oportunidade

Esta pesquisa é oportuna, a medida que a demanda por profissionais com perfil
resiliente s6 aumenta, ja que estamos vivendo no novo cendrio mundial
caracterizado pelas intensas transformacfes e continuas mudancas no ambiente
dos negoécios, havendo a necessidade constante de adaptacdo e superacdo por

parte dos profissionais em seu dia-a-dia.

Quanto a viabilidade

Outro motivo que justifica € a sua viabilidade, visto que a empresa se colocou
disponivel para a realizacdo do mesmo. Além de ser de grande importancia para a
autora, ja que o trabalho é indispensavel a sua formacdo académica, ao seu
desenvolvimento profissional e também contribuira para subsidiar estudos
posteriores sobre o tema. Também é viavel devido ao seu custo x beneficio, visto
gue para empresa sera isenta de custo e terd como beneficio o conhecimento sobre

0s niveis de resiliéncia dos regentes de relacionamento da Natura.



21

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1FUNDAMENTOS E EVOLUGCAO DO CONCEITO DA RESILIENCIA

O termo resiliéncia tem sua origem no latim do verbo “Resilire” que tem como
significado “saltar para tras, recuar, voltar ao estado Natural”. Pela origem inglesa
definida por Yunes (2003), resilient remete a idéia de elasticidade e capacidade
rapida de recuperacdo de um corpo fisico em voltar o seu estado natural, depois de
cessada a pressao sobre si. O dicionario Aurélio o define como a “propriedade pela
gual a energia armazenada em um corpo deformado € devolvida quando cessa a
tensdo causadora da deformacao elastica”. Os primeiros relatos do termo resiliéncia
foram utilizados na fisica e engenharia pelo cientista Thomas Young em 1807, tal
descoberta indica que os materiais possuem curvas de deformacgdo elastica e que
sua resiliéncia estda associada ao grau de elasticidade que este suporta sem se
deformar. Segundo Holanda (1986, p. 1838), resiliéncia € “a propriedade pela qual a
energia armazenada em um corpo deformado é devolvida quando cessa a tenséo
causadora desta deformacao”. Também é relacionado com o limite de resisténcia, e
isso € demonstrado pela mesma fisica através da eletricidade. De acordo com

Bergamini:

A compreensdo desse desgaste reacional fica mais facil se
observamos que, assim como o0s obstaculos do mundo fisico
consomem energia, requerendo a intervencdo de qualquer tipo de
forca para serem suplantados, no mundo psiquico também o mesmo
acontece. Uma vez que alguém se vé diante de um impasse, ha que
reagir para livrar-se da situagdo conflituosa e nesse momento o
reduto de forgas internas € solicitado a entrar em acdo, para que
providéncias sejam tomadas com vista a solu¢do do problema, dai o
desgaste interno. A cada comportamento ha que se fazer com que o
reduto de recursos pessoais sejam utilizados. Isso ndo quer dizer
gue tais recursos se esgotem definitivamente; pelo contrario, eles
vao recompondo-se e a cada obstaculo vencido a pessoa sente-se
como que realimentada em seu proprio eu e mais predisposta a
enfrentar novas e futuras etapas de vida. (BERGAMINI, 1996, p. 14).

Transportado para o campo das Ciéncias Humanas, o que é ainda relativamente
recente, sua definicdo ndo é clara nem tampouco precisa como na fisica, ja que os
fatores relacionados aos fenbmenos humanos sao complexos e variados, contudo a

sua relevancia frente ao estudo do desenvolvimento dos individuos vem crescendo a
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cada dia, Rutter (1997) diz que a resiliéncia era considerada nos primérdios de seu
conceito como a resisténcia absoluta ao estresse, ou seja, estava ligada a
invulnerabilidade — saida da crise ileso, considerando capaz de suportar o
sofrimento em qualquer nivel, mas que hoje ela é considerada como uma resisténcia
relativa, e tem como base os fatores intrinsecos e extrinsecos interagindo e
influenciando mutuamente por meio de uma relacéo reciproca, de acordo com as
circunstancias e peculiaridades da vida do individuo. Os estudos foram sendo
ampliados e o conceito evoluiu adquiriu caracteristicas que parecem permitir avaliar
individuos de acordo com suas possibilidades de enfrentamento as adversidades.
Esse conceito tem sido utilizado para descrever a capacidade de uma pessoa,
mesmo num ambiente desfavoravel, se construir ou se reconstruir positivamente

frente as adversidades.

“O ser resiliente é aquele que decidiu interpretar a adversidade como

uma circunstancia e um aprendizado da vida. Escolheu a inteligéncia

e a esperanga em vez da vitimizacao e do desespero”.
Carmello,2004, p.36

No campo da medicina foi utilizado para descrever as pessoas que
conseguem se recuperar de algum acidente ou evento traumatico, na psicologia a
resiliéncia pode ser demonstrada, especialmente, quando um individuo encontra-se
no limite de sua capacidade e ultrapassa 0s momentos de pressao ou situacdes de
grande estresse e ndo se quebra emocionalmente; conseguindo tirar o melhor
proveito de sua competéncia, inteligéncia e saude. O doutor Frederic Flach (1991),
psiquiatra, observou que seus pacientes resilientes que melhor reagem
emocionalmente depois de uma tragédia sdo os que habitualmente partilham suas

experiéncias de forma verbal uns com os outros.

J& na administracdo o termo resiliéncia foi utilizado pela primeira vez em
1974, pelo consultor organizacional Daryl Conner, que correlacionou a resiliéncia
coma a dindmica de cenarios organizacionais, aplicando o conceito em processos
de gestdo de mudancas. Desde entédo a palavra resiliéncia vem sendo utilizada com
frequéncia nos diferentes paises da Europa, nos EUA e no Canada e mantém
praticamente 0 mesmo significado, ou seja, a empresa resiliente é aquela que
sobrevive com mais facilidade aos momentos de crises e consegue ultrapassa-los

com sucesso, se recuperando rapidamente e moldando-se a cada “deformagao”
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situacional, neste caso a organiza¢ao n&o voltaria ao seu estado anterior, mas sairia

melhorada para alcancar os seus objetivos.

‘Precisamos de executivos e supervisores resilientes e que saibam
como gerenciar a mudanca de uma maneira conscientemente
competente.Eles devem implementar as mudangas com éxito para si
e para os outros, aplicar consistentemente 0s mecanismos que usam
e ser capazes de refletir a esses métodos como uma disciplina
estruturada, para que 0s outros possam aprender e aplicar as
mesmas estratégias.” (CONNER, 1995, p.80)

E urgente construir e desenvolver colaboradores resilientes para as
organizagoes, pois 0s novos desafios estdo sempre surgindo no mundo moderno, e
sendo assim é de grande importancia que eles aprendam a lidar adequadamente

para que assim cres¢gam e se mantenham competitivos junto com a organizacao.

2.2 SER RESILIENTE: UMA EXIGENCIA CONTEMPORANEA NO AMBIENTE
ORGANIZACIONAL

O ser resiliente é aquela pessoa que tem capacidade de superarar condicdes
adversas e reagir com otimismo as situacdes de dificuldade, pois o foco dela ndo
esta no problema e sim na solugdo. De acordo com Al Siebert (2005) as pessoas
podem optar por lidar bem ou reagir como vitimas, ou seja, se ela sera uma pessoa
resiliente ou resistente. Nao € a situacédo, € como reagimos a ela que determina se

SOmMos ou nao resilientes.
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RESILIENTES RESISTENTES

Conseguem identificar na crise uma | Véem a crise como ameacadora.

oportunidade

Facilidade em assimilar novos | Expressa grande dificuldade em assimilar

conhecimentos novos conhecimentos.
Paixdo pela mudanca Aversdo a mudanca
Visdo mais critica e otimista a mudanca | Visdo catastrofica da mudanca.

Procura compreender e entender a N&o ver na mudanca nenhum fator

mudanca para tirar o melhor proveito. favoravel.

QUADRO | : Padrdes de conduta resilientes x resistentes
Fonte :Elaborado pela autora

Desta forma, a pessoa consegue ver nas adversidades desafios a serem
vencidos, ao invés de se deixar abater pelo estresse, depressdo e outros fatores que
acabam por bloquear e até mesmo comprometer suas atividades no trabalho. Neste
sentido Poletti & Bobbs (2007, p.14), ao fazer referéncia a (Vanistendael, 1993) diz
gue o conceito de resiliéncia é muito mais abrangente e rico do que a “capacidade
de superar”: para ele a resiliéncia e composta por duas dimensdes. 1)” A resisténcia
a destruicdo, a capacidade de proteger sua integridade sob fortes pressées”. 2) “ A
capacidade de construir, criar uma vida digna a despeito das circunstancias

adversas”.

Mesmo experimentando as mesmas situagcdes que 0s nao-resilientes, 0s
resilientes sao feridos, mas possuem competéncias necessarias para curar a ferida
e cicatriza-la. (Poletti & Bobbs, 2007), ndo permitindo que essa experiéncia o afete
de modo negativo, véem sempre uma oportunidade diante das crises e demonstram
maior capacidade de auto-recuperacdo saindo de forma mais maduro e fortalecido,

usando a cicatriz como testemunha de sua luta e vitoria.
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“Diante de tudo o que aconteceu na sua vida, vocé pode chorar
sobre sua sorte ou perceber 0 que se passou como uma ocasido
favoravel. Tudo o que advém pode ser visto ou como uma
possibilidade de crescimento ou um obstaculo ao seu
desenvolvimento, é vocé e mais ninguém, que tem o poder de
escolher.”

POLETTI; BOBBS (2007, p.19), apud DYER (1996)

A resiliéncia € uma capacidade de via dupla, pois inclui tanto a antecipacéo e
a preparacdo para a mudanca, quanto a capacidade de responder rapido e
consistente ao inesperado. Alids, as pessoas ndo apenas superam as adversidades,
desafios e as circunstancias desfavoraveis como ainda se fortalecem com as
experiéncias, caminhando resolutamente em frente com vistas a viver mais e melhor.
Enfatizamos, também, Bergamini, (1996, p.14) que descreve como enfrentamos as

situacOes adversas:

“‘Os problemas e situagbes desagradaveis exigem que cada um
empregue recursos a fim de colimar solucdes mais confortaveis. E
claro que o esfor¢o para conseguir tais solu¢des pode vir a precipitar
desgaste psicolégico e determinar uma espécie de esvaziamento de
energia psiquica, dando lugar a uma sensac¢ao interna de pressao,
consumidora do ténus vital, objetivamente constatavel sob forma de
apatia e perda de motivagao”.

Nesta perspectiva, 0 ser resiliente ndo espera que as coisas acontecam para
tomar uma postura, mas faz o necessario para influenciar as situacdes a seu favor e
utiliza todos os recursos disponiveis, vai crescendo nas mudancas, fortalecendo-se

nas batalhas, recompondo-se a cada vitoria e ganhando maturidade.

2.3 COMPONENTES DA RESILIENCIA

2.3.1 Caracteristicas dos resilientes

Observar-se no comportamento das pessoas resilientes um conjunto de
caracteristicas e fatores intrinsecos e extrinsecos, manifestada constantemente
através de diversas circunstancias, porém nao basta apenas ter, mas manifesta-las

em momento oportuno. No entender de Carmello, (2004 p.75)“N&o podemos afirmar
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gue somos resilientes, mas que estamos resilientes.”Deste modo a resiliéncia ndo se
apresenta de forma absoluta nem invariavel, visto que uma pessoa pode se
apresentar como sendo resiliente em determinada situacdo e em outra posterior ndo
0 ser, ou seja, devemos cultivar a resiliéncia constantemente e reconhecer que em

determinadas areas ou momentos da vida, podemos ser mais ou menos resilientes.

De acordo com Carmello (2004, p.84) em 80% dos estudos sobre resiliéncia,
encontra-se um conjunto de caracteristicas que sao atribuidas aos resilientes elas
influenciam positivamente os resultados. O mesmo autor, apos estudos, indica e
sintetiza as caracteristicas predominantes nos resilientes, que se ativadas
conseguem melhorar e influenciar positivamente os resultados. Frequentemente, a
gualidade de resiliéncia € atribuida a individuos que, em face de uma adversidade
esmagadora, sao capazes de se adaptar e restaurar o equilibrio de suas vidas.

. - .
+Atua como peca +Pessoas que se
-chave p/ interessam por
alcance dos +Busca novos diversidade e
resultados. padrbes e inovacéo.
crescimento.
\
r ' 4
+Capacidade de +Capacidade de
respeitar, valorizar sentir, entender e
e amar a si +capacidade aplicar o poder da
mesma. organizar e perspicacia como
realizar acdes e fonte de energia.
produzir

resultado.
—— . N - \,iibbrio emocional

Figura 5: Caracteristica predominante nos resilientes
Fonte: Carmello (2004, p 84) adaptado pela autora
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Os resilientes sao diferentes uns dos outros, jA que alguns manifestam
intensamente algumas caracteristicas/habilidades e menos intensamente outras.
Podemos identificar algumas habilidades que predominam ou que sdo comuns de
encontrar nos resilientes a partir de seus atos e comportamentos, ela pode ser
observada como um processo de separacao onde a pessoa consegue se sobressair
de situacdes dificeis, precisando lutar sem abrir mdo das suas virtudes e

motivacoes.

Al Siebert (2005), um dos maiores pesquisadores dos EUA sobre a resiliéncia,
explica que a resiliéncia nas pessoas é determinada pela sua capacidade de ser
flexivel e ter uma personalidade equilibrada, elas tanto sdo alegres e sérios,
trabalhadores e preguicosos, criativos e légicos, otimistas e pessimistas, 0 segredo
do ser resiliente estar em ser dos dois jeitos, nos pares de qualidades opostas, Elas
tém a capacidade de migrar entre essas caracteristicas, isto €, demonstram a
flexibilidade e adaptacdo superior, pois cada situacdo exige postura diferente. O
resiliente busca a objetividade e relevancia nas informag¢des como base, para depois
tomar a decisdo e criar acbes que possam impactar de maneira assertiva as

dificuldades com disposi¢éo para soluciona-las.

Capacidade de
Sentido forte e

adptagdo/ flexivel de auto-
conhecimento/ ectima
flexibilidade.

Reconhecimento e Busca de solugdo e
desenvolvimento independencia de
dos proprios pensamento e
talentos. acdo.

Diciplina pessoal e
senso de de
responsabilidade.

Figura 6 Atributos de uma pessoa resiliente
Fonte: adaptado de Trombeta e Guzzo(2002, p.21)
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Considerando que todas estas caracteristicas podem ser desenvolvidas no
transcorrer da vida, Cyrulnik (2004), afirma que qualquer pessoa pode “vir-a-ser”
resiliente. As que conseguiram desenvolver tém mais facilidade de metamorfosear
seus sofrimentos; mas, mesmo as que nao tiveram esse acesso poderdo abrir suas
asas, desde que tenham a sua disposicdo um lider que possa lhes ajudar a
construir os niveis de adaptacio positiva. E preciso, portanto, que cada profissional
possa analisar sua propria condicdo em relacdo a estas competéncias, e buscar
meios de desenvolver aguelas em que estiver fora do esperado. De acordo com as
pesquisas efetuadas no campo da resiliéncia, € muito importante ressaltar que néo
se pode tracar um modelo dos resilientes, apenas reconhecer neles certos
comportamentos especificos.A resiliéncia ndo é algo com que se nasce, como um
dom, mas uma habilidade que pode ser desenvolvida, também ndo tem caréater

herbico e é muito mais comum do que pensamos.

2.3.2 Padrbes de conduta

Podemos encontrar exemplos destes comportamentos na vida das pessoas de
diversas areas de atividade profissional. Conner (1995) aponta padrdes de conduta

como esséncia da resiliéncia e relaciona cinco caracteristicas:

> Flexibilidade: Estas pessoas sabem identificar os objetivos, agem como um
sistema aberto ao novo e respondem no tempo certo.

Foco: Elas possuem uma viséo clara do que desejam alcancar.

Organizacéo: Expandem as suas abordagens para controlar a ambiguidade.

Positividade: Demonstram seguranca e conviccdo naquilo que elas realizam.

YV V VYV V

Pré-acéo: Induzem as mudancas em vez de quererem evita-las.

Segundo o autor, esse padrdo de conduta, se administrado de forma
excelente, ird contribuir para estratégias mais atraentes e eficazes de enfretamento
e superacdo das adversidades, pois criard novas referéncias que levardo as
pessoas para a obtencdo de seus objetivos. Carmello (2004, p.90) define que os
fatores de promocdo sdo usados para melhorar e aumentar a probabilidade de

sucesso e faz a separacdo em cinco etapas: sao elas: 1) Modelo de desafio: Um
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olhar diferente da realidade, saber realmente a dimenséo do problema, se perceber
como um protagonista e ndo como uma vitima. 2) Capacidade de reconhecimento
da dimenséo do problema: Se desprender de interpretacfes catrastrofica ou muito
positiva, mas sim uma analise critica e real da situacdo. 3) Estabelecer metas para
sua resolucao: Capacidade e disposi¢cdo para organizar e reorganizar as estratégias,
guantas vezes forem necessarias a partir de uma analise dos ganhos e perdas. 4)
Mente solucionadora: Ter sua energia focada na resolucdo dos problemas. 5)
Sentido de propdsito e futuro: A pessoa resiliente acredita que toda a dificuldade por
gual estd passando é apenas momentanea e vislumbra um futuro melhor ,em que

esta situacao faz parte das inUmeras experiéncias da vida.

2.3.3 Principios da pessoa resiliente

Piovan (2009) conceitua resiliéncia como a habilidade do individuo que ao
sofrer crises, enfrentar mudancgas ou situacbées de forte estresse, “dar a volta por
cima”, transformando sofrimento em competéncia, e é outro autor que apos estudos
sobre o comportamento resiliente desenvolveu e propds cinco atitudes que ele

chama de “principios das pessoas resiliente”:

Primeiro Principio: Ter consciéncia que as dificuldades fazem parte da vida e

gue é preciso conviver com elas.

O autor fala neste primeiro principio que mesmo antes de nascer o homem ja
enfrenta adversidades, visto que, com o passar do tempo, o Utero materno vai
ficando pequeno e desconfortavel para o seu tamanho, e entdo somos obrigados a
sair de um ambiente conhecido para um ambiente novo onde a adaptacao inicial é
desconfortavel e dolorosa, mas necessaria. Esse é apenas o primeiro obstaculo a
ser superado, pois a vida reserva varios outros momentos de mudancas e

dificuldades que precisaremos enfrentar.

Segundo Principio: Compreender a natureza humana e buscar competéncias.

No segundo principio devemos reconhecer as nossas limitacbes e buscar

competéncias necessarias para superar as adversidades. Fugir do problema e
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ignorar as suas limitagbes ndo o ajudara, pois para termos um comportamento
resiliente é necessario manter o controle de nossas emocdes e usar a nossa

inteligéncia emocional para agir em momento oportuno.
Terceiro Principio: Persistir lutando para superar as adversidades.

O resiliente persiste na luta até conseguir superar a adversidade, ja que acredita
gue os infortinios s&@o passageiros ou circunstanciais e com isso nao tem a
acomodacédo como padrédo de seu comportamento. Pelo contrario na batalha segue
sempre acreditando e tentando de todas as maneiras conquistarem 0s seus
objetivos, pois ndo perdem energia com o problema, mas direciona a sua energia

para a solucao.

Quarto Principio: Encarar o problema, tomar as decisdes necesséarias e investir

em energia para soluciona-lo.

As pessoas resilientes séo objetivas e determinadas na sua maneira de lidar com
0s problemas, mas isso nao quer dizer que elas ndo se preocupam ou que nao se
abalam a diferenca € que elas tém o controle emocional e conseguem dominar os
sentimentos e passam, assim, a ser mais racionais e a mobilizarem as suas energias
para solucionar o problema, Piovan (2009, p.107) diz que “as pessoas resilientes
tiram o problema do campo emocional e transferem-no para o campo racional no
qual podem lidar objetivamente com ele.” Com o problema definido, podem

organizar as idéias e visualizar as possiveis solu¢des para ele.

Quinto Principio: A pessoa resiliente entende que as dificuldades da vida nos

tiram da zona de conforto e propiciam o crescimento.

O gque faz com que o individuo se torne resiliente € o fato de acreditar que nada
na vida dura para sempre, devido, ao mundo, as pessoas e ao ambiente corporativo
estarem em constante mudanca sendo que estas podem ser lentas ou aceleradas, e
com isso é impossivel evita-las, j& que muitas fogem do nosso controle. A saida é
encara-las como sendo fatores naturais, assim como ja fazem as pessoas

resilientes, e comecar a ver nas adversidades oportunidades e ndo encara-las de
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modo negativo, visto que se fizerem assim ficardo para sempre estagnados. Se
encarar de modo positivo como oportunidades, evoluird sé precisando ousar fazer
coisas novas, pois a vida € feita de ciclos e é preciso saber a hora em que aquele
ciclo acabou, para isso tém que terem coragem para se desapegar e para sair da
zona de conforto e se aventurar. As pessoas resilientes por muitas vezes provocam
a mudanca, devido acreditarem que a esséncia na vida estd no movimento

constante, e compreendem que depois do apice vem o declinio.

2.4  PILARES DA RESILIENCIA

Podemos complementar com Poletti & Bobbs (2007, p.37 a 40), ao fazer referéncia a
(Wolin e Wolin, 1993)fala que os individuos resilientes desenvolvem sete aspectos

gue sao denominados os pilares da resiliéncia sao eles:

v' Introspecc¢ado: Cria o habito de questionar a si mesmo e responder as
perguntas com honestidade. Esta ligada a sua auto-estima e o conhecimento
de si mesmo.

v Independéncia: E a arte de fixar os limites entre si e 0 meio com problema,
distanciamento fisico e emocional sem cair no isolamento.

v' Relacionamento: Representa a habilidade de estabelecer lagcos com outros
individuos, é o equilibrio para satisfazer suas necessidades sem se expor aos
outros.

v Iniciativa: P6r-se a prova em tarefas necessarias. Relacionada com o gosto
de exigir-se.

v' Criatividade: Capacidade de criar ordem e beleza a partir do caos.

<

Humor: A descoberta do cdmico na tragédia.
v' Moralidade: Refere-se a consciéncia de estender o seu desejo de bem-estar

a todos os seres humanos.

Vale ressaltar que a simples identificacdo destas variaveis ndo demonstra um
processo de resiliéncia, visto que para se enquadrar € necessario ter uma adaptagao

7

positiva, isto €, considera-se positiva quando a pessoa utilizou os recursos
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necessarios e alcangcou as expectativas, mesmos em situacdes de exposicdo

adversas.

2.5 OS NIVEIS DE RESILIENCIA

Na vida cotidiana, as coisas estdo mudando tdo rapidamente que todos devem
aprender a ser favoraveis as mudancas. Sendo assim, existem varios niveis de
de

as circunstancias/situacdes que as pessoas se encontram no momento. Devem

diferentes situacodes, que vai acordo

resiliéncia para
sempre fazer uma avaliacdo do ambiente, situacdo, tempo disponivel e as suas
necessidades especificas, s6 assim compreenderdo de qual nivel de resiliéncia
necessitam para enfrentarem cada situacdo. Chiavenato (2002) alerta que a
resiliéncia fixa o grau de defesa ou vulnerabilidade as pressdes externas e a sua
resisténcia ao avanco da inovacdo/mudanca, diz que a saida é se esforcar para
ultrapassar as barreiras. A questdo dos niveis de resiliéncia é explicado e analisado

por Carmello, (2004, p.54).

Situacdo Consegiéncia Individuo: administra- |O processo da
Séria ¢40 das respostas/ resiliéncia
sintornas
JO mundo globali- | Estamos perdendo | O que est4 acontecendo Quem sou eu? O

market share; perdi o
emprego; o fatura-

zou-se; 0 mercado
udou; o cliente

comigo? O que fago a
respeito? Em que mo-

que posso aprender]]
O que posso ativar?

stA mais exigente; o
concorrente € tao ou
Jmais inteligente que

EU; etc.

mento diminuiy;
a fusfio aconteceu;
fui promovido; etc.

mento consigo interferir
positivamente?

O que posso modi-
ficar? O que posso
criar? Quem pode

me apoiar!

Durante
Depois

Antes
Durante
Depois

Pensamento/ Sentimento/
Fisiologia/ Comportamento

Alcance

|INR1

NR2

NR3

 INR4

Figura 7: Os niveis de resiliéncia

Fonte: Carmello, 2004, p.54
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Nivel de Resiliéncia | — NR1 -Recuperando-se de traumas e adversidades.

Neste nivel, as pessoas encontram-se completamente passivas, ou seja, elas
esperam 0s acontecimentos para que depois tomem uma atitude. Elas né&o
influenciam positivamente a situacdo e nem a sua consequéncia principal, porém

recuperam-se dos traumas e adversidades.

Nivel de Resiliéncia Il = NR2 — Torna-se mais flexivel, consistente e

econdmico.

No nivel I, as pessoas, mesmo sem antecipar a situagdo, conseguem agir bem
durante o0s acontecimentos, evitando situagbes ou consequéncias muitos

desastrosas.

Nivel de Resiliéncia Il = NR3 — Crescem e fortalecem-se, mesmo em

ambiente de mudancas.

Neste nivel, as pessoas ndo dispdem de todos 0S recursos que necessitam,em
virtude de ndo anteciparem 0s acontecimentos, mas consegue construi-los a tempo

para enfrentar a situacdo e minimizar a consequéncia.

Nivel de Resiliéncia IV — NR4 — Antecipam acontecimentos, produzem

congruéncias e transformam a realidade.

Encontramos neste nivel a maturidade da resiliéncia, onde as pessoas
promovem as competéncias necessarias, antes que a demanda se apresente,
produzem ajustes (aproveitando e maximizando oportunidades, e minimizando ou
evitando problemas), e sdo capazes até mesmo de transformarem a realidade,
reinventando modelos e estratégias de forma dinamica. Quem estd esse nivel

antecipa os acontecimentos,produz congruéncia e transforma a sua realidade.
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A cada etapa de nivel superado a Resiliéncia “salta” de uma posicao passiva,
na qual espera a situacdo dificuldade ou mudanca acontecer para depois fazer o
melhor possivel, para uma posicdo mais ativa, onde ha uma mobilizacdo para

antecipar situacdes e cenarios.

Os niveis de resiliéncia também sao explicado por Al Siebert (2005):

«E essencial para sustentar a satde e a sua energia
1° Nivel

+fala que devemos enfrentar os desafios, mas sem permitir que as nossas
2 Nivel emocdes interfiram de forma negativa.

+nivel foca dentro das raizes da resiliéncia — auto-estima, auto-confianca, e um
3° Nivel auto-conceito positivo.

+trata dos atributos e habilidades encontradas em pessoas altamente
4° Nivel resistente.

-Descreve o que é possivel ao mais alto nivel de resiliéncia. E otalento para a
5° Nivel capacidade de converter a infelicidade em boa sorte.

~

Figura 8: Niveis da resiliéncia

Fonte: Adaptado pela autora

Os niveis de resiliéncia baseiam-se na visdo de como as pessoas reagem aos
desafios e como elas utilizam os recursos disponiveis no ambiente para superar as
dificuldades e sairem vencedoras. A compreensdo dos niveis de resiliéncia e de
grande importancia, devido a necessidade de que para cada situacdo que
enfrentam requer algum destes niveis, De acordo com Moeller (2002), A vantagem
das pessoas que se encontram no nivel mais alto da resiliéncia, esta no fato de ndo
ficarem tdo surpresos com alguns acontecimentos, mas sim, reunirem condi¢des

internas para mostrar uma melhor reacao.
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2.6 COMO LIDAR COM AS MUDANCAS, AS PERDAS NECESSARIAS

Como foi mencionado em tépicos anteriores, a mudanca mesmo que seja
parcialmente planejada, ndo € processo ordenado e mexe com as acomodacoes e
expectativas, mas deve ser vista de modo positivo pelo homem, visto que este é um
ser em constante mutacdo.“Vocé ndo serd invencivel e invulneravel com a
resiliéncia, mas podera valer-se das “exigéncias” das mudangas para aprender,
posicionar-se e evoluir.” Carmello, (2008, p14). A resiliéncia € importante devido a
atuar como complemento da mudanca, pois é possivel mesmo em ambiente instavel
maximizar o nosso desempenho. Carmello (2008, p.152), ao fazer referéncia a Beer
(2003), fala que o processo de mudanca na organizagao tende a passar por etapas

gue configuram a empresa em niveis de resisténcia ou resiliéncia.

“Nao esta
g acontecendo )

Nao comigo, ndo Esse éo O que
pode ser B mudar nov? . podemos
verdade. B inho” cenario fazer de
4 | | | | diferente”

Tempo Negacao Aceitacao
Energia | Choque Defensiva Reconhecimento | Adaptacao
Acao eficaz
Resistente Resiliente

Figura 09: Dindmica e estagios da mudanca
Fonte: Carmello(2008, p.152), ao fazer referéncia a Beer (2003)
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2.6.1 Atributos de sustentacdo

Existem alguns fatores que contribuem para a resiliéncia, sdo os fatores de
sustentacdo desenvolvidos por Edith Grotberg (2005) é citado por Carmelo (2008),
gue associa a resiliéncia a um processo psicossocial, ao desenvolvimento saudavel
e eficaz do individuo. Contudo Carmello (2008, p. 97) fez adaptacbes para o
ambiente organizacional. E a partir de estudos verificou que estes atributos séo
responsaveis pelo alto grau de adaptacdo positiva do individuo as mudanca,
promovendo a preparacdo e o aprendizado necessario para 0 seu crescimento e
fortalecimento. Estes fatores de sustentacdo produzem a capacidade de transformar
a realidade em que a pessoa vive, pois promove equilibrio e induz a uma reposta
assertiva diante da situacdo. A seguir foram esquematizados os fatores de
sustentacéo por Carmelo (2008) do seguinte modo.

EuEstou... (Bhdounlnlnn&bpalgﬁue posturas
\ /

T

Figura 10: Fatores de sustentacdo
Fonte: ( Carmello, 2008 p. 99)
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Estes atributos de sustentacdo ajudam a produzir um comportamento resiliente
por quatro percepcdes que as pessoas teriam, em termos de recursos que supdem
uma intera¢do dindmica com meio no qual estdo inseridos. E importante observar
gue apenas um destes atributos ndo é suficiente, visto que o processo de resiliéncia
nao sera completo. Sob esta mesma perspectiva, o processo de resiliéncia resulta
em uma combinacdo de no maximo de atributos (eu sou/ eu estou, eu tenho e eu

pOSS0) necessarios para enfrentarem as exigéncias.

2.6.2 Resiliéncia: “agente transformador” nas organizacoes

A resiliéncia nas organizacdes € utilizada como ferramenta de ativo intangivel,
nesta era do conhecimento as empresas precisam quebrar paradigmas. As
organizacoes resilientes apresentam maior capacidade de enfrentar e aprender com
as dificuldades. Tavares (2001) propde o desenvolvimento das capacidades

resilientes nas organizacGes assim como nas pessoas.

“As organizagOes serdo tanto mais resilientes quanto mais e melhor
imitarem as pessoas, no sentido mais auténtico, de seres abertos,
flexiveis, responsaveis, autbnomos e colaborativos, solidarios e
tolerantes. Trata-se de organizacdes vivas, dialéticas e dinamicas
cujo funcionamento tende a imitar o proprio célebro que é altamente
democratico e resiliente.” (TAVARES, 2001, P.60)

Resiliéncia em empresas ndo é reagir a uma crise isolada, mas a capacidade de
se reinventar dinamicamente e continuamente, de mudar antes que a mudanca se
torne imperativa. Na visdo de Hamel e Valikangas a empresa que deseje se tornar

resiliente precisa superar quatros desafios:

e Desafio Cognitivo: A organizagdo tem que se livrar da arrogancia e da
negacdo, saber que esta mudando e que isso pode afetar o seu sucesso
atual.

e Desafio Estratégico: A resiliéncia requer novo portfélio de op¢bes para antigas

estratégias.



38

e Desafio politico: Necessita desenvolver um conjunto de produtos inovadores.

e Desafio Ideoldgico: A renovacao deve ser continua, permanente e dirigida.

Coutu (2002) discorre de trés caracteristicas de organizagdes resilientes, 1)Firme
aceitacdo da realidade; 2)Uma crenca profunda, geralmente baseada em valores
gue a vida é significativa; 3)Habilidade para improvisar. A resiliéncia nas
organizacfes deve ser compreendida como um esquema que deve ser adaptado a
realidade de cada empresa, considerando suas hecessidades e estratégias
particulares. Carmello (2004) desenvolveu um roteiro basico para a implantacdo da
resiliéncia nas organizacfes, que tem o inicio na andlise da situacdo atual da
empresa. O proximo passo € identificar como a empresa se adapta, e define o
tempo que ela dispde para esse promover a mudancga; neste momento, cria-se uma
solucéo de resiliéncia a partir das necessidades encontradas e das oportunidades de
melhoria que a empresa pode ganhar com a mudanca. Desta maneira, as pessoas
gue estao inseridas na mudanca precisam entender que suas atividades produzem
valor para a empresa, para que assim desenvolvam o comprometimento e se sintam
motivadas. Toda organizacdo necessita que o lider atue como um agente
transformador. Uma pesquisa realizada por Hamilton nos EUA e publicada na
Harvard Business Review em 2005 apresenta as caracteristicas das organizacdes e

separam em dois grupos as saudaveis e as enfermas.

Classificacao das Empresas

B RESILIENTES W Just-in-time Presisdo militar M Inconclusivas

M Espasmaodica Supercrescidas Supergerenciadas M Passivo/agressiva

27%

o

9% 4%

10%

Figura 12: Classificacdo das empresas
Fonte: Hamilton, outubro de 2005.



39

Apoés a observacéo e andlise dos sete tipos de organizacdo, conforme a figura
12, a pesquisa destacou as empresas resilientes jA que respondem de forma
positiva as mudancas, maior flexibilidade, adaptabilidade e agilidade nas respostas.
As organizacfes que incutiriam resiliéncia em sua lideranca e desenvolvimento terédo

um vantagem competitiva clara.
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3 METODOLOGIA

A metodologia tem como finalidade captar e analisar os dados coletados,
além de ser uma disciplina que estuda os métodos. Segundo Gil (2002, p.27) "Pode-
se definir método como um caminho para se chegar a determinado fim. Neste
capitulo € apresentada a metodologia aplicada no desenvolvimento da pesquisa,

descrevendo como foi realizado, para alcancar os objetivos deste estudo.

3.1 TIPOS DE PESQUISA

Este trabalho de pesquisa se caracteriza como estudo de caso, de natureza
guantitativa, enfoque exploratorio e descritivo, neste sentido foi necessario uma
revisao da literatura, que incluiu a utilizagao de livros, teses e artigos que abordava

essa tematica.

O estudo de caso se limita a uma realidade restrita permitindo um estudo
aprofundado dentro de um contexto.

O estudo de caso refere-se ao levantamento com mais profundidade

de determinado caso ou grupo humano sob todos 0s seus aspectos.

Entretanto, é limitado, pois se restringe ao caso que estuda, ou seja,
nao podendo ser generalizado.(MARCONI E LAKATOS, 2010, p.274)

Uma investigacdo é exploratéria quando é realizada em uma area que existe

pouco conhecimento acumulado e sintetizado.

Gil (2002) define pesquisa exploratoria como:

A pesquisa exploratoria tem objetivo proporcionar maior familiaridade
com o problema, com vista a torna-lo mais explicito ou construir
hipoéteses. GIL (2002, p. 45)

A pesquisa se caracterizou descritiva, porque evidenciou as caracteristicas de
um determinado fendbmeno — Niveis de resiliéncia nos gerentes de relacionamento

da PB e RN. De acordo com Roesh (2006,p.137) “O objetivo da pesquisa descritiva
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€ obter informacdes sobre uma populacdo, sendo apropriadas para pesquisas-

diagnosticos.”

J& a pesquisa quantitativa significa transformar opiniées e informacdes em
nameros para possibilitar a classificacdo e andlise, utilizando as técnicas
estatisticas. Segundo Richardson (1999), o método quantitativo caracteriza-se tanto
na modalidade de coleta de informacdes, quanto no meio de técnicas estatisticas,
também utilizar-se-a por descrever a complexidade de determinado problema.

3.2 UNIVERSO DA PESQUISA

O universo da pesquisa contempla as 16 gerentes de relacionamento da
Natura na PB e RN, onde 100% do universo foi explorado, sendo, portanto uma
pesquisa censitaria. A empresa foi escolhida para o estudo de caso por
conveniéncia, pois a pesquisadora é consultora da Natura e também porque
podemos relacionar o tema ao contexto de vendas, ja que este € permeado por

situacOes adversas e estresse que necessitam ser superadas diariamente.

Populagdo ou universo € um conjunto de elementos (por exemplo,
empresas, produtos, pessoas) que possuem as caracteristicas que
serdo objeto de estudo. VERGARGA, (2000, p. 50)

3.3 INSTRUMENTO DE COLETAS DE DADOS

O instrumento utilizado para a coleta dos dados para esse estudo foi o dados
primarios, que para Roesch (1999), dados primarios sdo aqueles coletados
diretamente pelo pesquisador por meio de entrevista, questionarios, formularios,
escalas, observacdo ou testes, e a técnica escolhida para este estudo foi o
questionario. Segundo Santos (2001, p.74) Coletar dados “E juntar as informacdes
necessarias ao desenvolvimento do raciocinio previsto nos objetivos”. O questionario
busca mensurar alguma coisa através de uma serie ordenada de perguntas.

E a etapa da pesquisa em que se inicia a aplicacio dos instrumentos

elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efetuar a coletas
de dados.

MARCONI E LAKATOS (1991;p.165)
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A observacao participante é uma técnica de coleta de dados para conseguir
informacéo utilizando os sentidos na observacdo de determinados aspectos da
realidade. N&o consiste em apenas ver ou ouvir, mas também, em examinar fatos ou
fendmenos que se deseja estudar. Lakatos; Marconi (2004, p. 275). O fato de a
pesquisadora pertencera Natura como consultora facilitou a obtencédo dos dados. A
coleta de dados foi realizada através de questionario que continha 20 situacdes-
problema no formato de escala Likert de cinco pontos. A escala de Likert identifica
uma série de proposicao, das quais os respondentes devem selecionar uma,
variando de (1) ponto muito fraco, (2) ponto fraco, (3) ponto bom, (4) ponto forte, (5)
ponto muito forte, e cada uma vale a numeracao correspondente. O questionario foi
desenvolvido para identificar o nivel de resiliéncia da pessoa o qual € identificado de
acordo uma auto-avaliacdo e graduacéo atribuida a cada pergunta. Foi utilizada uma
versdo impressa do questionario e entregue nas maos dos gerentes de
relacionamento da Natura no RN e PB (ver anexo I), neste questionario foram
inseridas questbes referentes a dados soOcio-demograficos sobre o sexo,

escolaridade, faixa etaria e tempo na empresa.

O modelo de questionario utilizado na pesquisa foi o de Al Siebert (2005),
Ph.D em psicologia pela University of Michigan sendo professor da Portland State
University h4 mais de trinta anos. Em seu livro The Resiliency Advantage (A
Vantagem da Resiliéncia — tradugéo livre), a escolha foi baseada nos estudos feito
pelo autor, e esse instrumento € usado para medir o nivel de resiliéncia, onde ele
explana as dificuldades que as empresas tém para encontrar profissionais
gualificados. A finalidade do questionario € extrair as caracteristicas comuns aos

resilientes que sao:

Curiosidade
As experiéncias produzem aprendizado
Flexibilidade

Solida auto-estima e auto-confianca

m o o w »

Bons relacionamentos — Boa comunicacao

n

Expressa seus sentimentos honestamente

G. Empatia


http://www.resiliencycenter.com/bkstore/ResAdv-info.shtml
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H. Intuicdo e palpites criativos

Para que as entrevistadas ndo achem que exista apenas uma resposta
correta, serd colocado nas instrucbes de preenchimento que ndo existe reposta
correta, mas sim resposta que melhor representa o perfil do avaliado. A coleta dos
dados desta pesquisa equivale ao periodo de 1° a 30° de Julho de 2011, quando

ocorreu a aplicacdo dos questionarios dos niveis de resiliéncia de Al Sibert (2005).

Em relagc&o aos sujeitos da pesquisa , destacam-se as pessoas que ocupam 0
cargo de gerente de relacionamento da Natura no RN e PB, pois sdo os agentes
intermediarios entre os executivos (nivel estratégico) que reproduzem as estratégias

organizacionais, e a acado das consultoras Naturas (nivel operacional).

3.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Esta etapa teve como principal objetivo preparar os dados para que fossem
analisados posteriormente, por se tratar de uma pesquisa quantitativa e descritiva
tendo como propdésito formatar um diagnostico dos niveis de resiliéncia nos gerentes
de relacionamento da Natura no RN e PB, viabilizando a apresentacdo dos
resultados. a analise dos dados desse trabalho foi realizado com auxilio da planilha
eletrbnica por meio do programa Excel, utilizando graficos ilustrativos com base nas
respostas coletadas. Para Vergara (2000 pag. 59) “Tratamento dos dados refere-se
aguela secédo na qual se explicita para o leitor como os dados coletados foram
tratados.” Essa etapa da pesquisa foi de grande importancia porque o
processamento adequado das informacdes é a base para a andlise, discusséo e a

conclusao do estudo de caso pesquisado.
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4 DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta parte do trabalho foi apresentado o diagnostico efetuado com base no
levantamento dos dados obtidos, onde sdo analisados primeiramente os dados
relativos aos niveis de resiliéncia e na segunda parte foram detalhados os dados
relativos ao perfil dos respondentes com informacgdes sobre o sexo, escolaridade,

faixa etéria e tempo na empresa.

4.1 DADOS AVALIATIVOS: QUESTIONARIO NIVEIS DE RESILIENCIA

De acordo com o questionario desenvolvido por Sibert (2005) podemos medir
a resiliéncia através das diversas caracteristicas comuns aos resilientes, com base
na analise do resultado de cada questionario, que foi aplicado aos Gerentes de
Relacionamento da Natura no RN e PB pesquisados, a interpretacao dos resultados
foi feita através da soma total das questbes que sugere a seguinte avaliacao:
Pontuacao 80 ou superior (resiliéncia alta), 65-80 Acima da média (melhor do que a
maioria) 50-65 Média (lento, mas adequada) 40-50 Abaixo da média (vocé esti
lutando), com 40 ou inferior baixa resiliéncia (procurar ajuda).

Os resultados do questionario niveis de resiliéncia demonstraram-se
satisfatorios como mostra o grafico |, uma vez que nove dos gerentes de
relacionamento da Natura obtiveram uma pontuacdo maior que 80 pontos, ou seja,
56,25% dos entrevistados apresentaram um nivel alto de resiliéncia, esse indice
indica que essas pessoas, ha maioria das vezes, agem com clareza na tomada de
decisdo, sdo criativas, possui senso de autoconfianca e auto eficacia, e sete dos
entrevistados obtiveram uma pontuacéo entre 65 a 80 pontos, ou seja, 43,75% estao
enguadrados no nivel acima da média, que indica que algumas caracteristicas estao
levemente enfraquecidas, quanto a sua capacidade de persisténcia, agressividade
diante da demanda de conflitos na tomada de decisdo. Contudo esses indices
permitem inferir que os Gerentes de Relacionamento da Natura no RN e PB aqui
pesquisados possuem comportamentos caracteristicos da resiliéncia, e essa
conduta resiliente evidencia a inteligéncia emocional, flexibilidade e a capacidade do
individuo em reagir positivamente e sair transformado ao enfrentar situacdes

adversas, 0 que € de suma importancia quando relacionadas a vida cotidiana, uma
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vez que o contexto de vendas tem sido permeado pelo estresse, pois 0 mesmo esta
associado a uma gama de sentimentos que exigem do profissional grande
capacidade de superacéao, resisténcia e transformacéo, cabe salientar que o nivel de
resiliéncia de um individuo varia conforme o estado emocional em que este se
encontre e as influéncias que recebe do meio em que se esté inserido. Neste sentido
Carmelo (200, p.75), diz que “Nao podemos afirmar que somos resilientes, mas que
estamos resilientes.” Cabe relatar, que para manter o anonimato dos Gerentes de

relacionamento (GR) entrevistados os identifiquei como: GR1 a GR16.

100

90

ol 79
70 waHeHEHSH HHHH H H H HH

63| |69 71

s HiHIHIKIHIHIHEIHIHIHIHIHIHIHIHIHLH

30 HIHAEHAHIHIHIHIHIH H IHIHIHIHIHIHLH

N’veis de Resiliéncia

20 HIHIHIHIKEIHIHIH HH HH H H H HH

10 HIHIHIHIHIHIHIH H H H H H H H H H

GR GR7GR1 GR GR GR5 GR GR16 GR GR9 GR3 GR4 GR8 GR6 GR GR2
10 13 12 15 11 14
GR - Pesquisadas
80 ou superior = Alta resiliéncia 65 a 80 = Acima da média

Grafico I: Niveis de Resiliéncia
Fonte: Pesquisa direta- Julho/2011
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4.2 ANALISE DO PERFIL DOS RESPONDENTES

Esta etapa do questionario tem como objetivo conhecer e analisar o perfil dos

colaboradores, pois mostra algumas caracteristicas que foram coletadas.

4.2.1 Sexo dos participantes

Um fato que chamou a atencéo foi o de que na Natura no RN e PB, o cargo
de gerente de relacionamento possui na sua totalidade um corpo de membros
feminino, tal caracteristica se da pelas atividades desenvolvidas, como a atividade
de venda e compra de cosméticos, ainda ser em quase sua totalidade ser realizada
por mulheres. Como apresenta o grafico Il.

120%

100% fF—

100%

80% T——

60%

40%

20%

0%

0%

Feminino Masculino

Gréfico ll: Sexo dos participantes
Fonte: Pesquisa direta- Julho/2011

Nesse ponto percebemos uma lacuna na estrutura organizacional da empresa
Natura nas areas entrevistadas. Um ponto a ser explorado € a inclusdo de homens
no cargo de gerente de relacionamento, abrindo assim um leque de oportunidades

de desenvolvimento. Afinal a implantacdo do sexo masculino nesse cargo sera uma
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quebra de paradigmas e traria a Natura uma nova forma de expor seus produtos
estimular seus consultores provando que a atividade de venda e compra de
cosmeéticos pode ser realizada de uma maneira ndo tdo convencional como a dos
concorrentes. Cabe um estudo mais aprofundado nessa problemética aqui
levantada.

4.2.2 Nivel de escolaridade

No grafico lll, os dados da pesquisa mostram que 100% dos gerentes de
relacionamento possuem superior completo, isso se da ao fato de ser um pré-
requisito para ocupar o cargo, e que quatro delas, ou seja. 25% pds-graduacado em
alguma éarea. Nota-se que o perfil das colaboradoras da Natura se encontra em um

bom nivel no que se refere a formacgao e conhecimento cientifico.

25%

B Supeior Completo

F pés-graduacdo

Grafico lll: Nivel de Escolaridade
Fonte: Pesquisa direta- Julho/2011



4.2.3 Faixa Etéaria das entrevistadas

Os dados do gréafico IV, revela uma predominancia das gerentes de
relacionamento pesquisada com idade superior a 40 anos, — 0 equivalente a 65% -
sendo que a maior parcela da amostra 42% esta na faixa de 40 a 49 anos, o que
demonstra que adultos maduros tanto ambito profissional quanto na cronologia que
se identificam com o perfil da empresa. Constatamos a baixa frequéncia de 20 a 29
anos, podendo apontar para a necessidade de um maior amadurecimento emocional
para suportar o dissabor da atividade. No geral, as colaboradoras possuem uma
faixa etaria média de 38 anos, o0 que representa uma forca de trabalho bastante

experiente, adequada as tarefas desenvolvidas, mostra também que a empresa €&

conservadora.
45%
40% 6
35%
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,—?: 25% [FDe20a29
€ BEDe30a39
o
g 20% EDe40a49
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(]
10% — 2
5% —
0%
Idades das entrevistadas em anos

Grafico IV: Faixa Etaria

Fonte: Pesquisa direta- Julho/2011
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4.2.4 Tempo na empresa

A grande parcela do universo pesquisado (68%) possuem no minimo 7 anos
de empresa, de acordo com o grafico V, um percentual equivalente a 42% ficaram
entre o intervalo de um a seis anos, o que pode indicar que a empresa possui um
corpo de funcionarios solidificado, o nivel de rotatividade dos colaboradores € muito
baixo,elas possuem um alto conhecimento e aceitacdo da cultura organizacional e
também mostra um entrosamento, considerado periodo de convivéncia da equipe.
Diante das informacdes apresentadas a média de tempo na empresa € de 11 anos,
sinalizando assim que a empresa cultiva a relagcdes com os seus colaboradores,

COmo expressa a sua razao de ser:

A empresa Natura preza pelos relacionamentos, valoriza a pratica do
reconhecimento do trabalho desenvolvido, respeita o ser humano, investe em
treinamentos e aperfeicoamentos, com isso as colaboradoras se sentem motivadas
e valorizadas, aumentando assim a auto estima que € uma das caracteristicas da

resiliéncia.

45%

40% 6

35%

30%

FiDe1la6anos

25%
B De 7 a 14 anos

20%

H De 15 a 21 anos

Percentual %

Fl De 22 a 28 anos
15%

10%

5%

0%
Tempo na empresa (em anos)

Gréfico V: Tempo na empresa
Fonte: Pesquisa direta- Julho/201
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O presente estudo monografico teve como motivacdo inicial conhecer a
tematica resiliéncia com mais profundidade. Tomou como ponto de partida a reviséo
da literatura que abordava esse assunto, desta forma identificou no referencial
tedrico pesquisado uma série de variaveis consideradas como intervenientes para se
chegar aos niveis de resiliéncia. A pesquisa foi realizada em uma empresa privada,
a Natura, mas especificamente com os todos os gerente de relacionamento dos
estados da PB e do RN, entende-se que foram atingidos os objetivos deste trabalho,
gue eram os de medir e analisar os niveis de resiliéncia, o que foi possivel a partir
da aplicacdo do questionario de Sibert (2005). O resultado do questionario nos
trouxe a distribuicdo da populacdo pesquisada dois grandes grupos: o primeiro
representando 56,25% do total entrevistado apresentando um elevado nivel de
resiliéncia, e o outro com 43,75% onde estdo enquadrados os com um nivel de
resiliéncia acima da média. Isso demonstra que as Gerentes de Relacionamento se
sentem valorizadas e motivadas, conseguindo com atitudes e comportamentos
aumentar a sua auto-estima, autoconfiangca, e, portanto, sua resiliéncia, como
mostra o grafico. Tal pesquisa também propiciou o alcance dos objetivos especificos
gue possibilitou 0 mapeamento das caracteristicas para se tornar um profissional

resiliente.

O perfil dos colaboradores entrevistados foi tragado e se constatou que:
guanto ao sexo, todas sdo do sexo feminino, o que nos remete a uma nova
problematica; quanto ao grau de escolaridade, todas possuem no minimo o superior
completo, dado esse que € vinculado a fato de ser um pré-requisito para ocupar o
cargo, trazendo o beneficio de maior instru¢do com a escolaridade elevada; quanto
a idade, a média gira em torno de 38 anos de idade, trazendo duas vantagens: uma
equipe madura e com bastante experiéncia; por fim, quanto ao tempo médio na
empresa, a pesquisa revela que ha pouca rotatividade e alta fidelidade por parte dos
gue ocupam o cargo de Gerente de Relacionamento, sendo a média de tempo na

empresa de 11 anos.

Cabe ressaltar que o universo de aplicacdo da pesquisa restringiu-se as
profissionais que ocupam o cargo de Gerentes de Relacionamento da Natura nos

estados do Rio Grande do Norte (RN) e Paraiba (PB), e isso aponta para algumas
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limitagbes no resultado quando comparado a um universo maior com outras
caracteristicas sociais, regionais e econémicas, ndo permitindo a generalizacdo das
conclusdes para todas as areas da empresa e nem para outras organizacgoes.
Outras informacgfes: trata-se de um estudo exploratério, ou seja, que objetiva
levantar mais informacdes sobre a tematica; a abordagem metodoldgica foi
guantitativa, ndo investigando os assuntos em profundidade. De acordo com
Vergara (1997, p.59) “Todo método tem possibilidades e limitagdes”, todavia as
limitagbes sofridas pelo estudo, n&o invalida a sua realizagdo; outro aspecto a
considerar é que, o questionério, foi elaborado e moldado com caracteristicas do

cidadao norte-americano, onde a maioria dos estudos foi realizado.

O diagnostico obtido com a realizagdo da pesquisa para detectar os niveis
de resiliéncia nos GR da natura trouxe, de forma geral, um resultado satisfatorio e
positivo para a empresa. A Natura tem os funcionarios como aliados para as

conquistas e para a motivacao das consultoras de venda.

Na pesquisa realizada, constatamos é passado para as colaboradoras as
diretrizes a serem seguidas e 0s objetivos a serem alcancados através das metas de
vendas desafiadoras, porém atingiveis. As gerentes de relacionamento da Natura
nos estados da PB e RN sentem-se bem em trabalhar na empresa, elas acreditam e
apdiam a razdo de ser da Natura, sentem-se admiradas e reconhecidas,
demonstram orgulho por fazer parte da historia da empresa e por contribuir para
com 0 seu crescimento, porgue vinculam que o crescimento da empresa reflete

também no seu crescimento.

A pesquisa ndo se mostrou exaustiva referindo-se a complexidade da
tematica Resiliéncia e trouxe a tona uma nova problematica: a falta de profissionais
do sexo masculino no cargo de Gerente de Relacionamento Natura RN e PB, o que
requer um estudo mais aprofundado com novo questionario e pesquisa num nivel
hierarquico superior ao aqui entrevistado. Contudo € recomendado o

desenvolvimento de mais pesquisas.
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Questionario:
Como vocé é resiliente?

Esse questionario foi desenvolvido por Al Siebert, um dos maiores pesquisadores

sobre resiliéncia dos E.U.A

Nome:
Idade:

Escolaridade:

() Superior Completo () pés-graduacéao

Ha quanto tempo esta na Empresa:
Instrucdes:

Assinale para cada pergunta apenas um ponto na escala de 1 a 5 aquele que
representa este fator em sua vida profissional, onde um significa um ponto fraco e 5
um ponto forte, Nao retome as questdes ja respondidas, em geral a sua primeira

resposta, e a que melhor se aproxima da realidade.

Na escala ndo existe respostas certas ou erradas, apenas aquelas que melhor lhe
representa. Ndo esqueca a sua sinceridade é muito importante, pois ela ira ajudar a

conhecer-se melhor

1=muito fraco Imagine a situacao e avalie-se com sinceridade sobre o

. seguinte.
5=muito forte

11213145 Em uma situagao de crise ou caos?

Eu geralmente sou otimista, e vejo as dificuldades como algo

passageiro.

Eu posso tolerar altos niveis de ambiglidade e incertezas

sobre situagdes.

Eu tenho facilidade em me adaptar ao novo.




Eu sou brincalh&do, e acho humor em situacdes dificeis e posso

rir de mim mesmo

Sou capaz de recuperar-me emocionalmente dos prejuizos e
contratempos, tenho amigos e posso conversar com eles
expressando 0s meus sentimentos a quem posso pedir ajuda.
Os sentimentos de perca, raiva e desanimo ndo duram muito

tempo.

Eu me sinto confiante, sou apreciado pelas pessoas que estao

ao meu redor, e tenho um conceito saudavel de quem eu sou.

Sou curioso, fago perguntas, gosto de saber como as coisas
funcionam e gosto de experimentar novas maneiras de fazer

as coisas

Eu aprendo licbes maravilhosas das minhas experiéncias e

também com as dos outros.

Eu sou bom em resolver problemas, uso a légica analitica, a

criatividade e o bom senso.

Eu sou bom em fazer as coisas funcionarem bem, geralmente

sou convidado por liderar grupos e projetos.

Eu sou muito flexivel, e me sinto confortavel em ser paradoxo,
estou otimista e pessimista, confiante e cauteloso, e assim por

diante

Sou sempre eu mesmo, mas tenho notado que sou diferente

em situacOes diferentes.

Em prefiro trabalhar sem uma descri¢céo do trabalho por
escrito, devido ser mais eficaz quando estou livre para fazer o

gue eu acho melhor em cada situagéao.

Eu leio bem as pessoas e confio na minha intuig&o.
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Eu sou um bom ouvinte e tenho empatia.

N&o julgo os outros, e me adapto a varios niveis de

personalidade

Eu me mantenho bem durante tempos dificeis e tenho espirito

de cooperacéao.

Apos as experiéncias dificeis me sinto melhor e mais forte.

Eu converto infelicidade em boa sorte, e encontro beneficios

em experiéncias dificeis.
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