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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo demonstrar a importancia da inteligéncia emocional
como facilitadora nas relacées, bem como, se a sua aplicabilidade na atuacdo dos
profissionais de vendas do Grupo Lugdo LTDA /ME favorecem o desempenho na
funcdo e nas relacbes humanas. Os estudos desenvolvidos abordam conceitos
pautados no referencial tedrico onde autores afirmam que o controle emocional do
individuo, a maneira como se expressa e interage € fundamental para o crescimento
pessoal e profissional. Foi utilizado como instrumento de pesquisa um questionario
contendo 26 perguntas fechadas, objetivando identificar comportamentos e atitudes dos
vendedores entrevistados. A analise dos dados foi desenvolvida numa perspectiva
quantitativa de cunho bibliografico, visando apontar as variaveis que influenciam
diretamente o departamento de vendas e como o0s colaboradores respondem as
provocacoes. Pessoas emocionalmente inteligentes sabem gerenciar seus sentimentos,
frustracdes, insegurancas, niveis de estresse, conseguem desenvolver habilidades e
competéncias da inteligéncia emocional. Essas habilidades sdo capacidades
fundamentais para alcancar os objetivos e sucesso na carreira. Uma das definicbes da
inteligéncia emocional é a automotivacdo, considerando que os profissionais de vendas
precisam superar-se diariamente para alcancgar as metas estabelecidas, fica claro que a
sua aplicabilidade é fundamental para o desenvolvimento dessas atividades e

competéncias.

PALAVRAS-CHAVE: Inteligéncia emocional. Habilidades. Competéncias.

Automotivacao

1. INTRODUCAO

Inteligéncia emocional (IE) é um assunto da atualidade, tendo por finalidade
desenvolver as pessoas a responderem as provocacdes cotidianas de forma inteligente.

A pessoa humana dotada de emocOes e sentimentos através de sua experiéncia de



vida vai se relacionando socialmente imbuida de suas vivéncias afetivas, de seus

valores morais e éticos e dos principios norteadores, o carater.

O pensar e o agir de maneira emocionalmente inteligente é desafiador. Ter dominio
sobre suas emocdes em situacdes vulneraveis e conflitantes, tomar decisdes assertivas
e racionais requer capacidade de responder de forma mais consistente aos desafios e
as dificuldades. Dispor de atitude otimista mantendo o equilibrio apds a adversidade é a
resposta positivo individuo demonstra ao superar as pressdoes de seu meio e sair

renovado.

O mundo corporativo com o intuito de suprir sua demanda de trabalho contrata
profissionais com qualificacdes técnicas, habilidades especificas e competéncias. Num
mercado cada vez mais competitivo habilidades e competéncias tornam-se um
diferencial humano. Nao basta soO ter vasta experiéncia ou um bom curriculo, outros
fatores séo levados em consideracdo e cada vez mais se torna fundamental para a
realizagdo profissional, a capacidade de lidar com situagées de crises. Desenvolver

essa capacidade de controlar e administrar as emocdes é importante para o clima

organizacional, quanto para a vida pessoal.

Falhas comportamentais, desvios de conduta podem ser motivos de adverténcias ou
demissfes. Saber gerenciar suas proprias emocoes, lidar com as dificuldades, enfrentar
situacdes de desconforto, frustracdo e estresse favorecerdo a um bom desempenho no

trabalho e no relacionamento humano.

A abordagem académica busca observar que a influéncia da inteligéncia emocional no
desempenho da carreira pode favorecer o profissional de vendas nas atribuigdes de sua
funcdo, bem como que a sua aplicabilidade é capaz de influencia-lo no desenvolvimento
de competéncias de autocontrole e na superacao de conflitos. O presente estudo tem
por finalidade responder a importancia da inteligéncia emocional (IE) na atuagédo dos
profissionais de vendas (vendedores) no Grupo Lugdo LTDA/ME e quais as variaveis
que influenciam na solucdo de conflitos gerados no exercicio das atividades

desenvolvidas?

No ambito das metas a serem atingidas por esse estudo, o objetivo geral é reconhecer

a importancia da inteligéncia emocional como meio de gerir a vida pessoal e profissional



visando minimizar confrontos para alcancar realizacdo (sucesso) na carreira de vendas.
Os objetivos especificos constituem diferenciar a inteligéncia intelectual (QI) de
inteligéncia emocional (IE), identificar competéncias intrapessoais da inteligéncia
emocional (IE) como facilitador nas relagdes interpessoais com eficacia, caracterizar
habilidades e competéncias de profissionais de vendas e desenvolver competéncias de

autocontrole na superacao dos conflitos no exercicio da funcéo.

A inteligéncia emocional mostra-se como um mecanismo que proporciona viabilidade,
sendo capaz de perceber, assumir opinides e posicionamentos amenizando conflitos na
falta de entendimento e nos relacionamentos humanos. Funciona como um
aperfeicoamento nas relagdes intrapessoais e interpessoais. O profissional de vendas
no uso das atribuicdes da inteligéncia emocional sabera agir de maneira adequada nas
adversidades e desenvolverd maior flexibilidade em superar obstaculos, adaptando-se
as mudancas, lidando com problemas, tomando decisbes e buscando encontrar
solucdes estratégicas que lhe favorecam diante do conflito estabelecido e de responder

de forma positiva quando for provocado.

A justificativa académica consiste mostrar a importancia da Inteligéncia Emocional no
cotidiano do departamento de vendas, ja que a busca da produtividade e o cumprimento
das metas estabelecidas tornam o ambiente de trabalho muito competitivo.Situacdes de
conflitos afetam o clima organizacional e interferéncias internas e externas podem gerar

baixa produtividade.

O controle emocional é uma importante ferramenta para lidar de maneira mais eficaz
com momentos de estresse, adversidades cotidianas. Buscar melhorar sua capacidade
de gerir 0 seu estado emocional , assim como, lidar com estado emocional do seu
cliente e de outros colaboradores € fundamental para alcancar objetivos tracados e

metas estipuladas.

A maneira como um vendedor encara suas emocodes todos os dias pode ser um dos
fatores mais importantes para qualquer resultado profissional. Neste contexto, a
Inteligéncia Emocional vai se destacar como a capacidade de identificar e controlar as

proprias emocdes e lidar com elas de forma coerente.

Desenvolver a Inteligéncia Emocional é desenvolver habilidades e capacidades de



administrar as emocdes para assim alcancar seus objetivos. A partir dessa definicao,
compreende-se que as pessoas devem saber lidar com seus temores, insegurancas e
insatisfagbes, enfim suas instabilidades emocionais a fim de obterem éxito em suas

atividades.

E essa a competéncia que tem cada vez mais o papel de diferenciar os profissionais de
vendas, permitindo desenvolver um ambiente harmonioso e ao mesmo tempo, produtivo
tanto em ideias como em resultados. Saber lidar com seus problemas com Inteligéncia
Emocional, € saber controlar e explorar positivamente: atitudes, sentimentos e

comportamentos que influenciam bons resultados diariamente.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 INTELIGENCIA EMOCIONAL E SEU CONCEITO

Inteligéncia e emocao sdo temas que tém instigado pesquisadores e gerado polémica
por mais de um século de estudos e pesquisas (Matthews, Zeidner, & Roberts, 2002;
Siqueira, Barbosa, & Alves, 1999). A Inteligéncia Emocional (IE) constitui um campo de
investigacao relativamente novo, que traz consigo a proposta de ampliar o conceito do
gue é aceito como tradicionalmente inteligente, incluindo nos dominios da inteligéncia
aspectos relacionado ao mundo das emocdes e sentimentos. As concepgdes atuais
sobre inteligéncia constituem o produto do pensamento, trabalho e investigacdes de
centenas de pesquisadores, que ao longo da histéria, definiram o que é ser inteligente.
Assim como atualmente é possivel perceber evolucbes no pensamento em muitas
areas, também tem sido levantada a necessidade de se repensar o que se entende por
inteligéncia e por comportamento inteligente. A verificagcdo das relagées entre cognicao
e emocao poderia resultar no reconhecimento da capacidade do homem lidar com seu
mundo emocional de forma inteligente, compativel com seus objetivos mais amplos de
vida. (Woyciekoski e Hutz, 2009)

O conceito de Inteligéncia Emocional (IE) surgiu na esfera académica, em 1990, pelos
pesquisadores Peter Salovey e John Mayer, que introduziram o termo na literatura
cientifica por meio de dois artigos (Mayer, DiPaolo & Salovey, 1990). Os autores
propuseram uma definigao inicial de inteligéncia emocional como sendo “a habilidade
para controlar os sentimentos e emoc¢des em si mesmo e nos demais, discriminar entre

elas e usar essa informagao para guiar as agdes e os pensamentos” (Neta, Garcia e



Gargallo, 2008 p.12, apud MAYER, DIPAOLO, & SALOVEY, 1990, p. 189).

Em 1995, o psicologo Daniel Goleman (1995) publicou o livro Inteligéncia Emocional
que virou um best-seller mundial que amplamente difundiu o conceito. Para Goleman
(1995), a Inteligéncia Emocional (IE) envolve caracteristicas, talentos como a
capacidade de motivar-se, de persistir diante das frustracdes, de controlar os impulsos,
de adiar as satisfacbes, de conter o estado de espirito, de impedir que angustias e
aflicdes interfiram na sua capacidade de raciocinar, de sentir empatia, de confiar nos

demais, (Neta, Garcia e Gargallo 2008).

Segundo, Weisinger (2001) afirma que:

Inteligéncia Emocional é simplesmente o uso inteligente das emocdes - isto
e, fazer intencionalmente com que as emoc¢des trabalhem a seu favor,
usando-as como uma ajuda para ditar seu comportamento a seu raciocinio
de maneira a aperfeicoar seus resultados. (WEISINGER, 2001, p.14).

Para Bar-On (2002, p.82 apud Sousa, 2013 p.9) a maior preocupacédo dos estudiosos
era entender e desenvolver a inteligéncia cognitiva. Inteligéncia emocional e inteligéncia
cognitiva se complementam, todavia afastando de certa forma a definicdo de

inteligéncia emocional e sua relagcédo com a cognigao.

A inteligéncia cognitiva é a capacidade que uma pessoa tem para aprender algo, como
ler, escrever, dancar, cantar, falar outras linguas. E a inteligéncia racional, usada desde
crianga, para passar em uma prova, por exemplo, aprender a dirigir etc. A inteligéncia
cognitiva é essencial para a tomada de decisdes. Todavia, somente esta ndo €
suficiente em momentos de decisbes da vida, principalmente nas situagdes embarcadas
de sentimentos, como raiva, ressentimento, euforia, quando a racionalidade n&o
funciona totalmente e se pode tomar decisdes erradas com a emocao descontrolada e

se usa a razao para a tomada de decisao.

2.2 DIFERENCIACAO DA INTELIGENCIA INTELECTUAL (QI) DA INTELIGENCIA
EMOCIONAL (IE)

Em 1905, os franceses Alfred Binet e Theodore Simon desenvolveram uma ferramenta
gue tinha como objetivo identificar, dentre estudantes, quais alunos estavam mais
defasados em relacdo a aprendizagem. Através da aplicacdo de trabalhos com

diferentes niveis de complexidade e com foco na capacidade de solucionar questdes



envolvendo légica, este método foi o precursor do chamado Q.l., ou quociente de

inteligéncia. (Medeiros, 2016)

Em 1912, Willian Stern propds o termo Q.l. para definir a razdo entre a idade
cronoldgica da crianca (a idade real, em anos) e sua idade mental, ou seja, sua
capacidade de solucionar questfes logicas. Se a capacidade estivesse acima do
normal para a idade cronoldgica correspondente, a crianga era considerada precoce.
Se estivesse abaixo, sinalizava um retardamento no aprendizado. (Medeiros, 2016)

O QI continua sendo uma forma de avaliar a inteligéncia humana, mas passou a ser
criticado por considerar apenas alguns aspectos da inteligéncia, principalmente
aqueles ligados a pensamentos logicos, matematicos e analiticos. Com a evolucéo da
ciéncia, o conceito de inteligéncia também mudou, surgindo a chamada inteligéncia

emocional. (Medeiros, 2016).

Em meados da década de 90, surge entdo o conceito de Inteligéncia Emocional (IE),
uma nova forma de perceber a inteligéncia humana. A partir de estudos cientificos
realizados nos EUA o psicologo Daniel Goleman apresenta em sua obra uma viséo di-
ferenciada, Goleman (1995) partiu de uma pesquisa cientifica para afirmar que o
controle das emogdes contribui de forma essencial para o desenvolvimento da

inteligéncia do individuo. (Goleman, 1995)

Segundo Goleman (1995), a incapacidade de lidar com as préprias emocdes podem
dificultar nossa vida. O autor e psicélogo defende que a responsabilidade em alcancar

0 SUCesSOo ou ter insucesso esta relacionada ao quociente da inteligéncia emocional

(QE).

2.3 COMPETENCIAS E HABILIDADES

No entendimento de Macedo (2005)

A diferenca entre competéncia e habilidade, em uma primeira aproximacgao,
depende do recorte. [...] uma competéncia supfe o dominio de varias
habilidades. [...] Entretanto, se consideramos a complexidade envolvida no
desenvolvimento de cada uma dessas habilidades, podemos valoriza-las
como competéncias que, por sua vez, requerem outras tantas habilidades.
[...] Para dizer de um outro modo, a competéncia € uma habilidade de
ordem geral, enquanto que a habilidade é uma competéncia de ordem
particular, especifica. (MACEDO, 2005, p. 71)



Nota-se mesma linha de pensamento, segundo Mello (2003)

Competéncias e habilidades pertencem a mesma familia. A diferenca entre
elas é determinada pelo contexto. Uma habilidade, num determinado
contexto, pode ser uma competéncia, por envolver outras subabilidades
mais especificas. [...] Logo, dependendo do contexto em que esta sendo
considerada, a competéncia pode ser uma habilidade. (MELLO, 2003).

Goleman (1999, p. 39) afirma que “as capacidades implicitas da inteligéncia emocional
sdo vitais para que as pessoas adquiram com éxito as competéncias necessérias para
ter sucesso no trabalho”, ha pesquisadores que procuram nao vincular a inteligéncia
emocional a uma lista de qualidades desejaveis - como autoconfianga, dedicacao,

inovacao, influéncia, entre outras “competéncias emocionais”.

Segundo Salovey e Maye

Inteligéncia emocional pode ser definida como: o monitoramento dos
sentimentos e emoc¢fes em Si mesmo e nos outros, na discriminagcdo entre
ambos e na utilizacdo desta informacg&o para guiar os pensamentos e as agoes.
(1990, P.189, Apud ALVES 2013, apud BUENO;PRIMI, 2003)

Para Bredberry e Greaves (2007)

A inteligéncia emocional ajuda a ter um desempenho mais eficiente, melhora o
relacionamento com os outros e motiva a trabalhar. Isso cria um ambiente onde
todos vencem. (Bradberry e Greaves, 2007, p.48)

Goleman explica a possibilidade de melhora da inteligéncia emocional

Nossa heranca genética nos dota de uma série de referéncias que determinam
nosso temperamento.Mas o0s circuitos cerebrais envolvidos sao
extraordinariamente maleaveis: temperamento ndo é destino. (Goleman, 2012
p.25)

2.3.2 COMPETENCIAS HUMANAS INTRAPESSOAIS E INTERPERSSOAIS
COMO FACILITADOR NAS RELACOES.

Segundo Ana Sofia (2011, p.23, apud GOLEMAN, 2003, p.54) tem definido
Inteligéncia Emocional como um conjunto de caracteristicas pessoais e sociais: “A
capacidade de a pessoa se motivar a si mesma e persistir, a despeito de frustragoes;
de controlar os impulsos (...)°. Estudos realizados por Goleman em 1996
comprovaram a existéncia de varios tipos de inteligéncias, presentes nos individuos
em diferentes escalas, isto €, umas mais evidenciadas do que outras. A teoria de

Goleman sobre a IE revela que a emocéo influencia a vida das pessoas, podendo



contribuir para o bom relacionamento interpessoal.

Conforme Bar-on (1997, p.14) “IE € um conjunto de competéncias e capacidades
ndo cognitivas que influenciam o desempenho de cada um face as exigéncias e
pressdes do meio”. Assim sendo, mediante as provocacdes submetidas ao individuo
ele ira reagir, Bar-on afirma que essas competéncias ndo sao desenvolvidas a partir
de informacdes adquiridas ou armazenadas por experiéncia ou processo de

aprendizagem e sim uma capacidade inata do individuo.

Em concordancia, Boyatzis, Goleman & Rhee (2002) consideram capacidades néo-
cognitivas como formadoras da Inteligéncia Emocional, ou das “competéncias

emocionais” e vao de encontro ao conceito de IE como uma aptiddo mental.

De acordo, Mayer, Salovey e Caruso (2002), que compreendem estar a |IE alocada
“‘dentro da personalidade”, mais especificamente, compondo as habilidades de

processamento e de entendimento das emogoes.

Segundo Goleman (2001), a Inteligéncia Emocional contém cinco competéncias

emocionais e sociais basicas que sao classificadas como:

Habilidades intrapessoais (do individuo) - Autopercepc¢do: reconhecer as
préprias emocdes e sentimentos quando ocorrem; Autoregulamentacao:
lidar com os proprios sentimentos, adequando-os a cada situagdo vivida,
controle emocional; Automotivagdo: dirigir as emocdes a servico de um
objetivo ou realizacdo pessoal, motivacdo. Habilidades interpessoais (nhas
relagbes entre os individuos) - Reconhecimento de emocgdes em outras
pessoas: (empatia) empatia de sentimentos. Capacidade psicoldgica em se
colocar no lugar de outra pessoa; Habilidade em relacionamentos
interpessoais (habilidades sociais) capacidade de interacdo com outros
individuos, utilizando competéncias sociais. (GOLEMAN, 2001, p. 338).

Daniel Goleman (2001) afirma que principalmente as habilidades interpessoais sao
fundamentais para profissionais em seus ambientes de trabalho, especialmente

guando utilizadas com foco em:

Organizacdo de Grupos: habilidade essencial da lideranga, que envolve
iniciativa e coordenacdo de esforcos de um grupo, bem como a habilidade
de obter do grupo o reconhecimento da lideranca e uma cooperacao
espontanea; Negociacdo de Solugdes: caracteristica do mediador,
prevenindo e resolvendo conflitos; Empatia: capacidade de, ao identificar e
compreender o0s desejos e sentimentos dos individuos, reagir
adequadamente de forma a canalizad-los ao interesse comum e;
Sensibilidade Social: capacidade de detectar e identificar sentimentos e
motivos das pessoas. (GOLEMAN, 2001, p.338).
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Segundo o autor supracitado, sdo muitos os indicios que atestam que pessoas
emocionalmente competentes, que conhecem e lidam bem com o0s proprios
sentimentos e com 0s de outras pessoas, tém vantagens em qualquer campo da
vida pessoal e profissional. Individuos com pratica emocional desenvolvida tém mais
probabilidade de sentirem-se satisfeitos e, consequentemente, serem eficientes.
Aqueles que n&do conseguem exercer controle sobre sua vida emocional travam
batalhas internas que sabotam sua capacidade de se concentrar no trabalho e

pensar com clareza.

Conforme Nadler (2011), a inteligéncia emocional é hoje considerada o indicador mais
forte do sucesso no mundo do trabalho. Afirma ainda que os lideres com maior
inteligéncia emocional sdo mais adaptaveis, resistentes e otimistas e que a IE 0s

torna excelentes funcionarios.

2.4 CARACTERISTICAS DO PROFISSIONAL DE VENDAS

A crescente complexidade do ambiente mercadolégico, em face das grandes
transformacdes por que passam 0s mercados, estdo a provocar acentuadas
mudancas na estrutura das empresas, no trabalho e, por conseguinte, nas relacées
comerciais. A principal delas talvez seja o distanciamento entre empresas e clientes
e um dos reflexos deste distanciamento é a tendéncia de impessoalizacdo da
relacdo cliente - fornecedor. Como estratégia para minimizar os efeitos desta
tendéncia, a maioria dos especialistas defende o desenvolvimento de competéncias
humanas e profissionais. A competéncia da equipe de vendas €, destacadamente,
uma delas; (NEVES, SOUZA E BARBOZA, 2004).

Para Castro e Neves (2008), o vendedor detém o cargo mais importante da estrutura
comercial, possuindo inumeras tarefas, desde prospeccdo de novos clientes e
previsdo de vendas, passando pela analise das necessidades dos clientes, até a

realizagéo e finalizagdo da negociagao em si.

Kotler afirma que:

Os vendedores servem de elo pessoal da empresa com os clientes. O
profissional de vendas é a empresa para muitos dos clientes dela. E ele que
traz as tdo necessarias informacdes sobre o cliente. Por isso, a empresa
precisa considerar cuidadosamente alguns pontos na configuragcéo da forca de
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vendas — especialmente o desenvolvimento de objetivos, estratégias,
estrutura, tamanho e remuneragéo. (KOTLER, 2000, pg.638).

No novo contexto, aprender a vender passa a ser uma exigéncia ndo sé para se
alcancar melhores resultados, mas, na medida em que o mercado vai se tornando
mais competitivo, a habilidade para vendas passa a ser encarada como uma
alternativa capaz de promover maior pessoalidade nas relagdes com os clientes,
assegurando maior proximidade nos relacionamentos comerciais. Neste cenario a
habilidade para vendas se projeta como diferencial tatico expressivo, capaz de
superar as dificuldades e os desafios de aproximacdo, conquista e manutencéo de
clientes (NEVES, SOUZA E BARBOZA, 2004).

Segundo O’'Connor & Prior (1999)

Acredita que a partir de agora vender € uma nova ciéncia apoiada em novos
conhecimentos, os quais podem ser resumidos na habilidade em criar e manter
bons relacionamentos e na postura de congruéncia pessoal do vendedor.
(Neves, Souza e Barboza, 2004, p.3, apud CONNOR & PRIOR (199, p.26)

Assumida como principal funcdo do vendedor, a habilidade em fazer a conexao entre as
necessidades identificadas do cliente e as caracteristicas e vantagens do produto, tem
sido objeto de especial interesse de muitos profissionais com o objetivo de avaliar e
mensurar a influéncia do desempenho do profissional para o resultado da venda, por
acreditar que é na habilidade do vendedor onde reside a principal forca impulsionadora
do processo, porquanto atua e influencia diretamente o objeto a necessidade do
consumidor. (NEVES, SOUZA E BARBOZA, 2004).

Conforme Neves, Souza e Barboza (2004 apud O'CONNER & PRIOR, 1999, P.33)
“‘Uma venda bem-sucedida ocorre quando seu produto corresponde as necessidades,

valores, e sentimentos do cliente”.

O perfil do profissional de vendas deve atender a diferentes elementos
comportamentais, pessoais e de conhecimento, e estes podem ter uma relevancia de
maior ou menor grau de acordo com as especificidades da organizacdo (CASTRO e
NEVES, 2008).

3. METODOLOGIA

Para Fonseca (2002), methodos significa organizacdo, e logos, estudo sistematico,

pesquisa, investigacdo; ou seja, metodologia é o estudo da organizacdo, dos caminhos
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a serem percorridos, para se realizar uma pesquisa ou um estudo, ou para se fazer
ciéncia. Etimologicamente, significa o estudo dos caminhos, dos instrumentos utilizados

para fazer uma pesquisa cientifica.

Segundo Gil (2007 apud Engel e Silveira 2009)

Pesquisa é definida como o (...) procedimento racional e sistematico que tem
como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sédo propostos. A
pesquisa desenvolve-se por um processo constituido de varias fases, desde a
formulagdo do problema até a apresentacao e discussao dos resultados.

Esta pesquisa se caracteriza como descritiva e apresenta cunho bibliografico, com
exploracdo na bibliografia relacionada ao tema disponivel na literatura nacional, com
revisdo pertinente para fundamentacao tedrica, assim como em periodicos, teses e
sites confiaveis. A presente pesquisa se caracteriza como quantitativa, a partir do
momento em que os dados apresentados serdo colhidos em uma pesquisa de
campo no universo pretendido e manipulados para as discussdes futuramente

exploradas.

Nos estudos organizacionais, a pesquisa quantitativa permite a mensuracdo de
opinides, reacdes, habitos e atitudes em um universo, por meio de uma amostra
gue o represente estatisticamente. Suas caracteristicas principais sdo: obedece
a um plano pré-estabelecido, com o intuito de enumerar ou medir eventos; -
utiliza a teoria para desenvolver as hipoteses e as variaveis da pesquisa; —
examina as relacdes entre as variaveis por métodos experimentais ou semi-
experimentais, controlados com rigor; - emprega, geralmente, para a analise
dos dados, instrumental estatistico; — confirma as hipdteses da pesquisa ou
descobertas por deducdo, ou seja, realiza predicdes especificas de principios,
observagdes ou experiéncias; - utiliza dados que representam uma populagéo
especifica (amostra), a partir da qual os resultados sdo generalizados, e — usa,
como instrumento para coleta de dados, questionérios estruturados, elaborados
com questdes fechadas, testes e checklists, aplicados a partir de entrevistas
individuais, apoiadas por um questionario convencional (impresso) ou
eletrénico. (DENZIN; LINCOLN, 2005; NEVES, 1996; HAYATI; KARAMI; SLEE,
2006

O universo da pesquisa conta com 19 colaboradores composto por: 2 Lojas Lutex
situadas nos bairros de Muquicaba e do Centro, Lojas Santos e Loja My Dreams
empresas que compdem o Grupo Lugédo. Sendo contidas no questionario 26 perguntas
fechadas e com amostra de 15 respondentes. A auséncia de quatro colaboradores se
da por motivos de licenca maternidade, férias e atestado médico de saude. O
guestionario foi entrega aos gestores de cada loja e 0s mesmo executaram a pesquisa
junto a cada vendedor (a) colhendo as respostas, tem sido realizada no més de
novembro.

A analise de dados contard& com uma mensuracdo estatistica, a partir de dados
coletados na aplicacédo do questionario e os resultados obtidos seréo discutidos dentro
do contexto metodolégico. Fora utilizados ainda na pesquisa, a escala de Likert. Para
Gil (1999) compreende que a escala de Likert € uma forma bem simples e tem carater
ordinal, e ndo mensura quanto uma atitude é mais ou menos favoravel. E uma escala
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onde os entrevistados registram sua concordancia ou discordancia com o problema
citado.

A presente pesquisa coletara dados confiaveis numa amostra do universo contemplado,
com base no referencial tedrico apresentado. A manipulacdo de dados contara com
uma mensuragdo estatistica, a partir de dados coletados na aplicacdo de um
questionario, e os resultados serdo discutidos por meio de tabelas dentro do contexto
metodologico.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O questionario aplicado é composto por 27 assertivas, sendo divido em duas partes:
primeiro a caracterizacdo da amostra (perfil dos entrevistados) e segundo, o
instrumento de pesquisa composto por afirmativas que irdo avaliar o desempenho do
individuo e como ele responde as provocacdes diérias, disposto em uma escala de
Likert com cinco itens. Vale ressaltar, que o proposto instrumento de pesquisa ndo tem
como objetivo mensurar o grau de inteligéncia emocional dos respondentes, ja que, so
através de testes especificos aplicado por profissionais da area da psicologia podem
medir a inteligéncia da pessoa.

O respondente escolher4d em uma escala de 1 a 5 a resposta que mais se aproxima da
sua realidade comportamental. Sendo que 1 equivale a Nunca, 2 a raramente, 3 a as
vezes, 4 a varias vezes e 5 a sempre.

TABELA 01 - IDENTIFICACAO DOS RESPONDENTES

Género Masculino 0,00%
Feminino 100%
Entre 20 e 30 anos 40,00%
Idade Entre 31 e 40 anos 40,00%
Entre 41 e 50 anos 6,67%
Acima de 51 anos 13,33%
Solteiro (a) 26,67%
Casado (a) 40,00%
Estado civil Unido estavel 13,33%
Divorciado (a) 20,00%

Viavo (a) 0,00%

Ensino fundamental 0,00%
Ensino médio 73,33%

. Superior cursando 6,67%
Escolaridade Superior completo 20,00%
Pés-graduagéo 0,00%
Até 1 ano 26,67%
. 1 a5anos 60,00%
Tempo de servigo 5a 10 anos 00,00%
Mais de 10 anos 13,33%

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

A tabela 1 mostra que nao ha diferenca de género e que 100% dos colaborados sao do
sexo feminino, ficando claro a contratacédo e a inser¢dao da mulher no mercado de
trabalho e sendo preferéncia nesse setor de atuacéo no Grupo Lugéo.

Ja em relacdo a faixa etaria, a tabela 1 mostra que tanto jovens de 20 e 30 anos como
adultos de 31 e 40 anos representam 40%, as demais faixas de 41 a 50 anos
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representam 6,67% e os 13,33% acima de 51 anos, fica evidente a participacdo dos
jovens demonstrando que estdo cada vez mais a frente do mercado de trabalho.

A tabelal demonstra que com relacdo ao estado civil 40% sao casadas e 26,67%
solteiras, 13,33% unido estavel e 20% divorciadas, esse resultado evidencia a forca do
trabalho feminino e sua participagéo efetiva visando sua independéncia financeira.

Em analise do grau de escolaridade, podemos observar que 73,33% correspondem ao
ensino médio e que 20% da amostra tém o0 ensino superior completo e apenas 6,67%
estdo cursando o ensino superior. Fica evidente que ensino médio € exigéncia de
escolaridade para o exercicio de algumas funcoes.

Em relacdo ao tempo de servico, podemos observar que 26,67% exercem a profissao
apenas a 1 ano e que 60% de 1 a 5 anos e acima de 10 anos 13,33%. Analisando os
dados é possivel observar a permanéncia ou estabilidade no exercicio da funcédo, bem
como, a crescente busca pelo cargo.

TABELA 02 — ATITUDES COMPORTAMENTAIS DOS COLABORADORES

Assinale a op¢&o que mais se aproxima das suas atitudes de comportamento e marque a escala
delab, onde:1equivale anuca, 2 a raramente, 3 as vezes, 4 vérias vezes e 5 a sempre.

PERGUNTAS Nunca Raramente As vezes Vérias vezes |Sempre

Tenho consciéncia
dos meus
sentimentos, sei lidar 0,00% 0,00% 40,00% 26,67% 33,33%
com as minhas
emocdes?

Considere-me uma
pessoa de 0,00% 20,00% 26,67% 13,33% 40,00%
temperamento forte?

Os problemas
pessoais interferem na
minha produtividade e 33,33% 26,67% 33,33% 0,00% 6,67%

afetam o clima

organizacional?

Estou aberto a
dialogar e aceito o
ponto de vista de

outra pessoa?

0,00% 6,67% 26,67% 13,33% 53,33%

Avalio e penso antes

. 6.67% 20,00% 26,67% 13,33% 33,33%
de agir?

Consigo influenciar
pessoas para alcancar 0,00% 6,67% 13,33% 40,00% 40,00%
sucesso has vendas?

Entendo as
necessidades dos
clientes e procuro
meios de atender e

suprir essas

necessidades?

0,00% 0,00% 0,00% 20,00% 80,00%

A empatia € uma
habilidade facilitadora
nas relacdes
humanas. Desenvolvo
essa habilidade nas
relacdes comerciais?

0,00% 0,00% 6,67% 40,00% 53,33%

Reservo tempo para 0,00% 20,00% 33,33% 20,00% 26,67%




avaliar meu
comportamento com o
objetivo de
autoconhecimento e
autocontrole?
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Frequentemente estou

envolvido em conflitos | 20,00% 66,67% 13,33% 0,00% 0,00%
interpessoais?
Penso e traco

estrategias para 0,00% 0,00% 6.67% 20,00% 73.33%

evoluir na carreira de
vendas?

Fonte: Dados da pesquisa,

2017

TABELA 03 — ATITUDES COMPORTAMENTAIS DOS COLABORADORES (CONTINUACAO)

Assinale a op¢&o que mais se aproxima das suas atitudes de comportamento e marque a escala
delab5, onde: 1equivale a nuca, 2 a raramente, 3 as vezes, 4 varias vezes e 5 a sempre.

PERGUNTAS

Nunca

Raramente

As vezes

Varias vezes

Sempre

O ndo cumprimento da
meta acarreta insatisfacao
pessoal gerando
descontrole emocional?

6,67%

20,00%

26,67%

46,67%

0,00%

Sinto-me desmotivado
com as quedas nas
vendas( baixa
produtividade) afetando
negativamente minha vida
pessoal e profissional?

0,00%

26,67%

46,67%

13,33%

13,33%

Me automotivo
diariamente para superar
a dificuldade em vender?

0,00%

6,67%

13,33%

20,00%

60,00%

Desenvolvo praticas
diarias para minimizar
conflitos com demais
colaboradores?

6,67%

13,33%

6,67%

33,33%

40,00%

Vocé sabe lidar com
problemas de forma
inteligente, sabe controlar
e explorar positivamente
atitudes e sentimentos que
influenciam bons
resultados?

6,67%

0,00%

26,67%

40,00%

40,00%

Interferéncias internas e
externas afetam o
ambiente de trabalho e
podem gerar queda nas
vendas. A gestdo de
vendas atua de maneira
eficaz para diminuir esses
impactos?

6,67%

6,67%

13,33%

33,33%

46,67%

Vocé se considera uma
pessoa resiliente?

0,00%

0,00%

26,67%

46,66%

26,67%

Emocdes conduzem a
vida, partindo desse
principio vocé se
considera uma pessoa
emocionalmente
equilibrada?

0,00%

0,00%

13,33%

33,33%

53,34%




16

E comum um vendedor
ser “passado pra tras”
devido o ambiente ser 26,67% 13,33% 26,67% 26,67% 6,66%
competitivo e ndo
colaborativo?

Em caso de atritos entre

colaboradores, a gestéo
permanece neutra 20,00% 6,67% 53,33% 20,00% 0,00%

deixando que as partes
resolvam entre si?

Sistema de gerenciamento
de desempenho individual
funciona como ferramenta
para minimizar conflitos. 0,00% 0,00% 26,67% 33,33% 40,00%
Se implantado na empresa
VOCé participaria de forma
voluntéria?

Fonte: Dados da pesquisa, 2017

Observando a tabela 2, obteve-se o seguinte resultado quando perguntado tenho
consciéncia dos meus sentimentos e sei lidar com as minhas emocbes, 40%
responderam as vezes, 26,67% varias vezes e 33,33% sempre. J& os 33,33% que
responderam sempre, corroboram com o0s estudos sobre o uso da inteligéncia
emocional como fator decisivo na vida. Segundo Goleman (1995) afirma que o controle
das emocdes contribui de forma essencial para o desenvolvimento da inteligéncia do
individuo. O autor salienta que a incapacidade de lidar com as préprias emoc¢des podem
dificultar a vida.

Com o intuito de analisar o comportamento dos colaboradores levantou-se a seguinte
questao, considero-me uma pessoa de temperamento forte? Em resposta a pergunta,
20% respondeu raramente, 26,67% as vezes, 13,33 varias vezes e 40% sempre. O
resultado demonstra claramente que o temperamento do individuo € fator de suma
importancia, pois € a sua maneira de ser e a forma de agir e essa interacdo se da ao
meio envolvido. Goleman (2012) ressalta que “nossa heranca genética nos dota de
uma serie de referéncias que determinam nosso temperamento. Mas 0S circuitos
cerebrais envolvidos sao extraordinariamente maleaveis, temperamento ndo é destino”.

Em observancia, em qual circunstancias transtornos podem afetar as relacbes no
ambiente de trabalho, foi realizada a seguinte pergunta: Os problemas pessoais
interferem na produtividade e afetam o clima organizacional?Obteve-se 0 seguinte
resultado, nunca 33,33%, raramente 26,67%, as vezes 33,33% e 6,67% responderam
sempre. Esse resultado evidencia que tanto assertiva nunca, como as vezes tiveram o
mesmo percentual, ou seja, um empate. Essa situacao requer atencao da gestao de
vendas, ja que os numeros podem variar e a balanca pender para o lado negativo,
tornando o clima organizacional impraticavel.

Praticar habilidade de conversacéo, iniciar um didlogo, participar de uma discusséao,
saber ouvir € primordial no exercicio da funcdo de um vendedor, ja que, as negociacdes
acontecem a partir da abordagem de um cliente. Levando em consideragdo essa
premissa, foi perguntado: Estou aberto a dialogar e aceitar o ponto de vista de outra
pessoa? Os resultados sdo: 6,67% raramente, 26,67% as vezes, 13,33% varias vezes e
53,33% sempre. Percebe-se que a maioria entrevistada esta aberta ao diadlogo e
aceitam outras opinides, essa atitude facilitadora favorece as relagdes interpessoais que
€ um processo de comunicacdo de duas ou mais pessoas promovendo a troca de
informagdes. Segundo Neves, Souza e Barboza (2004) a habilidade para vendas passa
a ser encarada como uma alternativa capaz de promover maior pessoalidade nas
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relacbes com os clientes, assegurando maior proximidade nos relacionamentos
comerciais.

Avaliar é refletir, pensar é raciocinar. Etimologicamente pensar significa avaliar alguma
coisa. O pensamento é considerado o principal veiculo do processo de conscientizacao.
Quando perguntado aos entrevistados, avalio e penso antes de agir ou deixo-me levar
pelo calor das emocdes, obtiveram-se 0s seguintes percentuais: 6,67% nunca, 20%
raramente, 26,67% as vezes, 13,37% varias vezes e 33,33% sempre. Se somarmos as
alternativas de respostas nunca, raramente e as vezes teremos 53,34%. Esse
percentual encontrado é superior ao obtido na maioria que respondeu sempre avalia e
pensa ndo se deixando levar pelas emoc¢fes e mesmo que adicionando a alternativa
varias vezes e a sempre a somatoria seria de 46,33% resultado abaixo do comparativo
proposto. A teoria de Goleman (2003) sobre a IE revela que a emocdao influencia a vida
da pessoa, podendo contribuir para o bom relacionamento interpessoal.

Influenciar pessoas € uma habilidade que permite encorajar individuos a se superarem
ou ver as coisas do seu ponto de vista positivamente. Diferente de manipulacdo que em
muitas vezes é usada em detrimento do outra. Consigo influenciar pessoas para
alcancar sucesso nas vendas? Essa pergunta quer demonstrar a capacidade de
persuasao dos vendedores, sabendo que o uso dessa habilidade influencia no resultado
das vendas. Podemos observar que 6,67% responderam que raramente influenciam
pessoas e que 13,33% as vezes conseguem influenciar, sendo que 40% € o maior
percentual obtido tanto para a resposta varias vezes quanto para alternativa sempre.
Isso quer demonstrar que o chamado poder de persuasdo deve ser desenvolvido nos
profissionais de vendas, sabendo que o mesmo tem grande relevancia nas atividades
desenvolvidas.

Entender as necessidades e desejos tornou-se uma condicdo indispensavel a qualquer
vendedor. A busca do consumidor é muito mais complexa do que simplesmente
adquirir um produto ou um servico. ldentificadas essas necessidades aumentara os
niveis de relacionamento com os clientes. Os respondentes foram questionados a
seguinte pergunta: Entendo as necessidades dos clientes e procuro meios de atender e
suprir essas necessidades? Resultado obtido 20% respondeu que varias vezes e 80%
gue sempre entende a necessidade e procura sana-la. Em conformidade Neves, Souza
e Barboza (2004) assumida como a principal funcdo do vendedor, a habilidade em fazer
a conexdo entre as necessidades identificadas do cliente e as caracteristicas e
vantagens do produto.

A empatia € uma habilidade facilitadora nas relagcbes humanas, capacidade em se
colocar no lugar de outra pessoa. Desenvolvo essa habilidade nas relagdes comerciais?
Indagados alcangamos os percentuais a seguir: 6,67% as vezes, 40% varias vezes e
53,33% sempre agem de forma empatica. O autor Daniel Goleman (2001) afirma ser o
reconhecimento de emocdes em outras pessoas (empatia), empatia de sentimentos e a
considera como uma das habilidades interpessoais nas relagfes entre os individuos;

Autoconhecimento é o conhecimento de si e cada vez se torna necessario para que a
vida pessoal e profissional tenha movimento, melhores resultados e sucesso. Ao serem
guestionados, reservo tempo para avaliar meu comportamento ou atitude, com objetivo
de autoconhecimento e autocontrole? Colheu-se o seguinte resultado 20% raramente,
33,33% as vezes, 20% varias vezes e 26,67% sempre. Segundo Goleman (2001) séo
habilidades intrapessoais (do individuo) autopercepcdo, reconhecer as proprias
emocdes e sentimentos quando ocorrem. Autoregulamentacgdo lidar com os proprios
sentimentos, adequando-os a cada situacao vivida. O autor ressalta a importancia da
necessidade de se autoconhecer e autocontrolar.
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Os conflitos estdo presentes em todos os ambientes, sejam organizacionais ou nao.
Havendo convivio social de um grupo de pessoas, havera divergéncia de ideias. Um
clima organizacional equilibrado é sem davida um fator decisivo para conquistar
resultados, bater as metas, cumprir com 0s seus objetivos. Ao serem perguntados se
frequentemente estou envolvido em conflitos interpessoais, apurou o resultado a seguir,
20% dos respondentes disseram que nunca estdo envolvidos em conflitos, 66,67%
respondeu raramente e 13,33% disse que as vezes estdo envolvidos. Analisando os
dados percebe-se baixa incidéncia de conflitos pessoais.

Estratégias sdo mecanismos de auxilio para reinventar algo planejado, sdo caminhos
tracados previamente a partir da andlise de uma situagdo que precisa ser transformada.
Pensar estrategicamente é pensar em alcancar o sucesso profissional. Penso e traco
estratégia para evoluir na carreira? Pergunta realizada que apresentam o0s seguintes
percentuais, as vezes 6.67%, varias vezes 20% e sempre 73,33%, iSSO evidencia a
preocupacdo da equipe de vendas em relacdo a superacdo das metas estabelecidas
voltadas para alcancar sucesso, visando crescimento pessoal através de estratégias
utilizadas como ferramenta de vendas.

Insatisfacéo é sinbnimo de desgosto, aborrecimento e sensacdo de descontentamento.
Quem € comissionado trava uma luta diaria na busca do cumprimento das metas.
Questionados se o0 ndo cumprimento da meta acarreta insatisfacdo pessoal e
descontrole emocional, colhemos as informacgdes a seguir: 6,67% responderam nunca,
20% raramente, 26,67% as vezes e 46,67% varias vezes. Esse resultado comprova que
a baixa produtividade gera insatisfacéo e descontrole nas emoc¢des. Conforme Goleman
(2001) aqueles que ndo conseguem exercer controle sobre sua vida emocional travam
batalhas internas que sabotam sua capacidade de se concentrar no trabalho e pensar
com clareza.

Além do descontentamento que a queda na produtividade gera, outro fator deve ser
levado em consideracdo. A motivacdo € a resposta para um determinado
comportamento, ela provoca no individuo um novo animo, um impulso. Questionados
sobre essa questao, aplicou-se a seguinte interrogacao: Sinto-me desmotivado com a
gueda nas vendas (baixa produtividade) e isso afeta negativamente minha vida pessoal
e profissional? A interrogativa teve as seguintes respostas: nunca 6,67%, raramente
20%, as vezes 26,67% e varias vezes 46,67%. Conclui-se que baixa produtividade afeta
definitivamente e que o fator motivacional € primordial na superagdo desse conflito. Um
vendedor desmotivado perde o entusiasmo, torna-se apatico e tende a ver negatividade
em tudo.

Superacéao € a palavra que traduz a rotina de um departamento de vendas. Ultrapassar
limites, superar crise, se reinventar, esse processo envolve melhoria de competéncias.
No intuito de avaliar o desempenho fez-se a pergunta: Me automotivo diariamente para
superar a dificuldade em vender? Resultou-se 0s nameros a seqguir: 6,67% raramente,
13,33% as vezes, 20%varias vezes e 60% sempre. O resultado obtido demonstra que a
maioria tem alta capacidade de motivacdo, superando os desafios no cotidiano. Nos
estudos sobre IE, Goleman (2001) ressalta que automotivacdo € uma habilidade
intrapessoal do individuo e que se automotivar é dirigir as emoc¢des a servico de um
objetivo ou realizacdo pessoal, motivacao.

Conflitos € inerente ao ser humano, se nao forem sanados boicotam a produtividade e
clima organizacional. Os gestores sdo responsaveis em criar um ambiente que favoreca
0 crescimento pessoal nas relacdes interpessoais, amenizando as indisposi¢cdes para
gue o convivio ndo se torne hostil. Partindo desse principio, com o intuito de
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diagnosticar relevancia nos fatos, pergunta-se: Desenvolvo praticas diarias para
minimizar conflitos como os demais colaboradores? Os percentuais encontrados foram:
nunca 6,67%, raramente 13,33%, as vezes 6,67%, varias vezes 33,33% e sempre 40%.
Percebe-se que a maioria desenvolve atitudes visando amenizar os conflitos internos.
Para Brandberry e Greaves (2007) a IE ajuda a ter um desempenho mais eficiente,
melhora o relacionamento com os outros e motiva a trabalhar. Isso cria um ambiente em
todos vencem.

Vocé sabe lidar com problemas de forma inteligente, sabe controlar e explorar
positivamente atitudes e sentimentos que influenciam bons resultados? O
Questionamento obteve o seguinte resultado: nunca 6,67%, as vezes 26,67%, varias
vezes 40% e sempre 40%. Lidar com problemas € um desafio humano, controla-los e
ter atitudes positivas € um diferencial. 40% dos entrevistados disseram que sempre
lidam de maneira positiva, assim como, os outros 40% responderam que varias vezes
tem 0 mesmo comportamento, em conformidade com Salovey e Mayer (1980) IE pode
ser definida como o monitoramento dos sentimentos e emog¢des em Si mesmo e nos
outros.

Quando perguntado se interferéncias internas ou externas afetam o ambiente de
trabalho e podem gerar queda nas vendas, a gestdo de vendas atua de maneira eficaz
para diminuir esses impactos? Computaram-se as respostas a seguir. 6,67% dos
entrevistados responderam que nunca, 6,67% que raramente, 13,33% as vezes,
33,33% varias vezes e 46,67% que sempre ha atuacdo da geréncia. Para garantir
estabilidade no negécio é importante conhecer as variaveis que podem afetar o
ambiente interno e externo. Essas interferéncias sdo fendbmenos que acontecem e que
podem trazer prejuizos a corporacao, impactando no desempenho dos colaboradores e
no faturamento da empresa. Fazer um mapeamento € uma estratégia que visa sanar 0s
problemas oriundos a essa realidade. Os 46,67% dos respondentes evidenciam o
desempenho da gestao de forma eficiente e eficaz.

Na tabela 3 (continuacdo) foi perguntado aos entrevistados, vocé se considera uma
pessoa resiliente? Resultado apurado 26,67% respondeu que as vezes, 46,67% que
varias vezes e 26,67% sempre. Leva-se em consideracdo que alguns respondentes
tiveram dificuldades em responder a pergunta pelo fato de desconhecer a palavra e seu
significado. Resiliéncia € conceituada como a capacidade de lidar com situacbes
adversas, superar obstaculos e pressoées, reagir de forma positiva as intempéries sem
entrar em conflito psicolégico e emocional. A psicologia tomou emprestada essa
palavra da fisica, criando o termo de resiliéncia psicoldgica que seria a capacidade de
enfretamento emocional do individuo ou outra maneira de chamar a inteligéncia
emocional.

Emocdes conduzem a vida, partindo desse principio vocé se considera uma pessoa
emocionalmente equilibrada? Essa pergunta obteve o seguinte resultado, 13,33% as
vezes, 33,33% varias vezes e 53,34% que se definem como emocionalmente
equilibradas controlam emocgdes, compreendem os sentimentos e aprendem a lidar com
eles.

Inserido em um mercado altamente competitivo, o profissional da area de vendas deve
buscar alternativas para identificar oportunidades e possiveis clientes. Em analise desse
cenario questiona-se € comum um vendedor ser “passado pra tras pelo proprio colega”
devido o ambiente ser competitivo e ndo colaborativo? Responderam nunca 26,67%
raramente 13,33% as vezes 26,67% , varias vezes 26,67% e sempre 6,67%. Conclui-
Se que essa situacao € pertinente e mesmo que 0s percentuais na sua maioria sejam 0s
mesmos, € comum alguns vendedores tirar proveito das situacdes visando beneficio
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proprio.

Quando perguntado aos entrevistados que em casos de atritos entre colaboradores, a
gestdo permanece neutra deixando que as partes envolvidas resolvam entre si, 20%
responderam nunca, 6,67% raramente, 53,33% as vezes e 20% varias vezes. O

resultado demonstra que em algumas situacbes a gestdo € omissa e nao envolve
enfrentamento, deixando que os envolvidos sanem os problemas.

Visando medir o desempenho individual dos colaboradores, alinhar metas, desenvolver
talentos, sanar conflitos, foi perguntado se implantado o sistema de gerenciamento de
desempenho individual participariam voluntariamente. O resultado obtido foi que
26,67% responderam as vezes, 33,33% varias vezes e 40% sempre. A maioria
pesquisa esta aberta a participar do programa, caso seja implantado. Isso demonstra a
necessidade dos colaborados de serem ouvidos e avaliados.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados apresentados a partir da pesquisa mostram a importancia da inteligéncia
emocional no cotidiano do departamento de vendas, ja que a busca da produtividade e
o cumprimento das metas tornam o ambiente de trabalho muito competitivo.

Em conformidade com a literatura utilizada comprova-se que aplicabilidade da
inteligéncia emocional favorece o crescimento pessoal e profissional do ser humano. Os
individuos que agem de maneira emocionalmente inteligente sdo capazes de alcancar
seus objetivos com mais facilidade e terem sucesso, pois sabem lidar de maneira mais
eficaz com as situacdes de estresse, adversidades cotidianas, buscando melhorar sua
capacidade de gerir seu estado emocional.

Neste contexto a inteligéncia emocional se destaca como um diferencial, desenvolver as
habilidades intrapessoais e interpessoais como fatores que possibilita tomada de
atitudes assertivas em momentos de grande presséo, pautadas na razao e na emocao.

Os objetivos foram atingidos respondendo a problematica aplicada no questionario
visando medir o desempenho individual de cada colaborador e como ele responde as
provocacdes diarias no atributo de sua fungéo. O proposto estudo ndo tem a finalidade
de mensurar o grau de inteligéncia emocional dos vendedores e sim identificar as
variaveis que influenciam diretamente o ambiente de trabalho, a maneira como um
vendedor encara suas emocdes, sua capacidade de superagdo mediante a insatisfacéo
(crise) ou baixa produtividade, o relacionamento interpessoal com os clientes fator
decisivo nas negociacbes, a empatia como facilitadora nas relagbes, o clima
organizacional e suas interferéncias internas e externas, temperamento e carater
inerentes da pessoa.

O estudo pauta-se em identificar comportamentos pertinentes ao individuo mediante as
provocacdoes do meio em que esta inserido e ressalta que o controle das emocdes
ameniza conflito psicolégico e emocional. A maneira como um vendedor encara suas
emocOes todos os dias € um fator decisivo para alcancar resultados, essa resposta
positiva € que faz com que ele ultrapasse limites e supere crises, amenize indisposi¢cdes
e dirija as emocoes a servico da realizacédo pessoal.

A autopercepcao é saber reconhecer as emocdes e sentimentos, refere-se a maneira
como se compreende as proOprias atitudes em determinadas situacdes. Quem nao
consegue exercer controle sobre suas emocdes esta fadado a batalhas internas. A
compreensao da emocionalidade é capaz de diminuir impactos negativos e acentuar
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resultados.

Visando identificar oportunidades e buscar alternativas na superacdo de conflitos.
Sugere-se monitoramento individual dos colaboradores, a avaliacdo de desempenho,
alinhar metas, desenvolver talentos, praticas de recompensas, capacitacao profissional,
apoio psicologico, atividades de recreagdo e descontragdo, esse mapeamento pode
atenuar insatisfacdo pessoal e manter o clima organizacional saudavel e produtivo.
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APENDICE
Faculdades Doctum de Guarapari

Vocé esta participando de pesquisa do aluno Vagner Rocha de Oliveira, discente do
oitavo periodo do curso de Administracdo da Faculdade Doctum de Guarapari, cujo
objetivo é mensurar se a Inteligéncia Emocional e sua aplicabilidade influenciam na
solucéo de conflitos existenciais no departamento de vendas.

N&o ha respostas certas ou erradas, o importante € sua opinido sincera, porque através
dela é que a pesquisa mostrara a relevancia do tema.

Lembrando que ndo havera identificacdo pessoal e apenas constardo dados amostrais
para o trabalho de concluséo de curso.

Desde ja, agradeco a colaboracéo dos colaboradores do Grupo Lugao
Questionario aplicado
Perfil dos entrevistados

1. Sexo
O Feminino
O Masculino

Idade

QO 20 a 30 anos

O 31 a 40 anos

O 41 a 50 anos

O Mais de 50 anos
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Estado Civil

O Solteiro (a)

O Casado (a)

O Uniao Estavel
O Divorciado (a)
O Viavo (a)

Escolaridade

O Ensino Fundamental
O Ensino Médio

O Superior Cursando
O Superior

O Pés-graduacéo

Tempo de servigco na empresa
O Até 1 ano

O 1a5anos

O 5a 10 anos
O Mais de 10 anos

TABELA 02 — ATITUDES COMPORTAMENTAIS DOS COLABORADORES

PERGUNTAS Nunca Raramente As vezes Vérias vezes |Sempre

Sexo

Idade

Estado Civil

Escolaridade

Tempo de servico

Fonte: Dados da pesquisa, 2017

TABELA 02 — ATITUDES COMPORTAMENTAIS DOS COLABORADORES

Assinale a op¢do que mais se aproxima das suas atitudes de comportamento.

PERGUNTAS Nunca Raramente As vezes Vérias vezes |Sempre

Tenho consciéncia
dos meus
sentimentos, sei lidar
com as minhas
emocdes?

Considere-me uma




pessoa de
temperamento forte?

Os problemas
pessoais interferem na
minha produtividade e

afetam o clima

organizacional?

Estou aberto a
dialogar e aceito o
ponto de vista de

outra pessoa?

Avalio e penso antes
de agir?

Consigo influenciar
pessoas para alcangar
sucesso nas vendas?

Entendo as
necessidades dos
clientes e procuro
meios de atender e

suprir essas

necessidades?

A empatia € uma
habilidade facilitadora
nas relacdes
humanas. Desenvolvo
essa habilidade nas
relacdes comerciais?

Reservo tempo para
avaliar meu
comportamento com o
objetivo de
autoconhecimento e
autocontrole?

Frequentemente estou
envolvido em conflitos
interpessoais?

Penso e traco
estratégias para
evoluir na carreira de
vendas?

Fonte: Dados da pesquisa, 2017

TABELA 03 — ATITUDES COMPORTAMENTAIS DOS COLABORADORES (CONTINUACAO)

Assinale a op¢do que mais se aproxima das suas atitudes de comportamento.

PERGUNTAS Nunca Raramente | As vezes | Varias vezes Sempre

O ndo cumprimento da
meta acarreta insatisfacdo
pessoal gerando
descontrole emocional?

Sinto-me desmotivado
com as quedas nas
vendas( baixa
produtividade) afetando
negativamente minha vida
pessoal e profissional?

Me automotivo
diariamente para superar




a dificuldade em vender?

Desenvolvo praticas
diarias para minimizar
conflitos com demais
colaboradores?

Vocé sabe lidar com
problemas de forma
inteligente, sabe controlar
e explorar positivamente
atitudes e sentimentos que
influenciam bons
resultados?

Interferéncias internas e
externas afetam o
ambiente de trabalho e
podem gerar queda nas
vendas. A gestdo de
vendas atua de maneira
eficaz para diminuir esses
impactos?

Vocé se considera uma
pessoa resiliente?

Emocdes conduzem a
vida, partindo desse
principio vocé se
considera uma pessoa
emocionalmente
equilibrada?

E comum um vendedor
ser “passado pra tras”
devido o ambiente ser
competitivo e nédo
colaborativo?

Em caso de atritos entre
colaboradores, a gestéo
permanece neutra
deixando que as partes
resolvam entre si?

Sistema de gerenciamento
de desempenho individual
funciona como ferramenta
para minimizar conflitos.
Se implantado na empresa
vocé participaria de forma
voluntaria?

Fonte: Dados da pesquisa, 2017
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