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Introducéao

1.1.
Contexto

O ambiente de negdcios estd cada vez mais interconectado, imprevisivel e
volatil, afetando as organizacdes com intensidade e frequéncia crescentes. As
mudancas no contexto politico, social e ambiental somam-se a um avanco nas
tecnologias de informacdo sem precedentes, com a criacdo de novos canais de
comunicacdo e a alteracdo dos habitos de consumo e da maneira com que as
pessoas socialmente se relacionam (MARCOS & MACAULAY, 2008).

Mesmo as empresas que sempre apresentaram resultados superiores estao
tendo cada vez mais dificuldade em manté-los. Das 18 empresas apontadas por
Collins & Porras (1994) como visionérias, por terem tido resultados
extraordinarios entre os anos 1950 e 1990, somente seis conseguiram manter
desempenho diferenciado ao longo dos ultimos 10 anos.

A complexidade do ambiente atual, com mudangcas imprevisiveis
acontecendo de forma rapida e frequente, dificulta o prévio estabelecimento de
planos para responder a crises, contingéncias ou outros eventos que impactem
significativamente o negdcio. Para as organizacdes, em tempos turbulentos, a
Unica vantagem que conta é a capacidade de continuamente reinventar o seu
modelo de negdcios, antes de ser forcada a fazé-lo (SOMERS, 2009; HAMEL &
VALIKANGAS, 2003).

Em nivel individual, de forma similar, os profissionais devem estar
capacitados a enfrentar e vencer situacdes adversas e delas sairem fortalecidos,
demonstrando habilidade em operar num ambiente em constante mudanca,
mantendo a eficacia (LOW, 2010).

Essa capacidade essencial tanto para as empresas quanto para os individuos,

a qual chamamos de Resiliéncia, é o tema do desse trabalho.
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A presente pesquisa se propOe a analisar o papel da resiliéncia no recente
processo de evolucdo da estratégia de comunicacdo corporativa de uma grande
empresa nacional do setor de Comunicacdo e Entretenimento. Nossa premissa é
que lideres com alta resiliéncia favorecem e facilitam a adocdo, pelas
organizac@es, de novas estratégias ou modelos de negdcio.

As mudancas tém sido particularmente mais intensas no campo da
comunicacdo corporativa. Se no passado os consumidores apresentavam uma
postura passiva em fungdo dos canais de comunicagdo disponiveis, a partir da
disponibilizagdo de novos canais, midias, softwares e ferramentas mais poderosas,
houve o inicio de um processo de interacdo do publico com as organizagdes, como

pode ser exemplificado na figura abaixo.

Figura 1: Evolugo das Ferramentas e da Forma de Comunicagdo
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Fonte: Documento interno da empresa pesquisada
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Esse processo se intensificou nos dltimos anos, notadamente através da
penetracdo cada vez maior da Internet e do surgimento e continuo crescimento das
midias sociais (McCAFEE, 2010). A relacdo entre empresas e consumidores esta
evoluindo para um espaco de conversagdo, estabelecendo um processo de
interatividade continua. E uma nova cultura, do dialogo e da participacdo, na qual
empresas no mundo inteiro estdo se movimentando e experimentando, procurando
entender e se adaptar o mais rapido possivel a esse novo cenario
(ALBUQUERQUE, 2009).

Segundo Solis & Breakenridge (2009), as empresas ja perderam ha algum
tempo o controle quase total que tinham, no passado, sobre sua comunicacao. As
pessoas estdo discutindo marcas, produtos e servi¢os a todo 0 momento através
das maltiplas formas das midias sociais, mudando o processo de influéncia. Nesse
sentido, as estratégias de comunicagdo corporativa tradicionais ndo sdo mais
suficientes para eficazmente alcancar e motivar esses novos formadores de
opinido.

A partir desse contexto foi definida a questdo de pesquisa que norteou a

presente dissertacéo:

“Como as caracteristicas de resiliéncia das liderancas organizacionais
favoreceram uma nova estratégia de comunicacao corporativa?”

1.2.
Objetivos

O objetivo principal deste trabalho é analisar como as caracteristicas de
resiliéncia individual das liderangas organizacionais favoreceram a implantacéo
de uma nova estratégia de comunicacgédo corporativa.

Para isto foram formulados alguns outros objetivos intermediarios,
relacionados a conceituacdo do tema proposto, a identificacdo de seus principais
construtos e instrumentos de medicdo e ao estudo de caso propriamente dito. S&o
eles:

Conceituacao
e Conceituar resiliéncia individual;

e Conceituar resiliéncia organizacional.
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Construtos e Instrumentos

e Identificar, segundo a visdo de diversos autores, as caracteristicas dos
individuos e das organizag0es resilientes;

e ldentificar formas e instrumentos para a medicdo da resiliéncia individual;

e Identificar construtos que permitam avaliar a resiliéncia organizacional.

Estudo de Caso

e Identificar as recentes mudancas no ambiente externo que impactaram a
comunicacéo corporativa das empresas;

e Levantar e apresentar a evolucdo recente da comunicacdo corporativa na
organizacéo estudada;

e Avaliar se a area estudada pode ser considerada uma organizacéo resiliente,
Vis-a-vis 0s construtos anteriormente identificados;

e Identificar as caracteristicas de resiliéncia apresentadas pelos lideres da area
estudada que mais favoreceram a evolucdo do modelo de comunicagédo
corporativa,;

e Auvaliar o nivel de resiliéncia das liderancas da &rea foco da pesquisa.

1.3.
Relevancia do estudo

Em nivel individual, a resiliéncia pode ser definida, segundo Grotberg
(2005), como a capacidade que algumas pessoas desenvolvem para enfrentar e
vencer situacBes adversas e delas sairem fortalecidas ou positivamente
transformadas. Para as organizacOes, resiliéncia pode ser conceituada como o
esforco deliberado de uma empresa em estar mais bem preparada para lidar com
as surpresas e desafios (LENGNICK-HALL et al., 2011).

O complexo ambiente atual, com mudancas expressivas fazendo parte do
cotidiano e acontecendo num ritmo cada vez mais intenso, exige esforgos
constantes de adaptacdo. Neste contexto, a resiliéncia, seja nos individuos, seja
nas empresas, pode ser considerada uma competéncia essencial e estratégica,

merecendo ser mais estudada e compreendida.
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Na revisdo da literatura realizada para o presente estudo verificamos que
ainda sdo poucas as pesquisas académicas sobre a resiliéncia nas e das
organizagOes, sendo quase inexistentes as baseadas na realidade Brasileira. Além
disso, o foco desses estudos tem sido mais em identificar se determinados
individuos ou empresas apresentaram comportamentos resilientes, a partir da
comparacdo com um determinado construto ou modelo, do que em analisar como
as caracteristicas de resiliéncia individual levaram a resiliéncia organizacional.

Assim, o presente estudo de caso pode auxiliar a cobrir esta lacuna, ao
descrever como as caracteristicas de resiliéncia das liderancas da &rea pesquisada
favoreceram um processo de adaptacdo da organizacdo a uma significativa

mudanca no ambiente de negécio.

1.4.
Delimitacao do estudo

Essa pesquisa teve como objetivo identificar as caracteristicas de resiliéncia
das liderangas organizacionais da area de comunicacdo corporativa da empresa
estudada e analisar como estas caracteristicas influenciaram a implantacdo de uma
nova estratégia para a area.

A érea estudada passou recentemente por um intenso processo de mudanca,
inclusive em termos de estrutura organizacional, processos e modelo de gestéo.
Nas entrevistas foram citadas varias questdes relacionadas & gestdo da mudanca,
lideranca e resisténcia. Porém, como o foco da pesquisa é resiliéncia, tais questdes
ndo fizeram parte do escopo do trabalho ndo tendo sido nem analisadas, nem
descritas. De forma similar, esse estudo ndo teve por objetivo avaliar a estratégia
de comunicacgdo corporativa desenvolvida e implantada pela area, nem discorrer
sobre o tema comunicagdo corporativa.

Em nossos levantamentos, identificamos o advento das midias sociais e a
evolucdo tecnoldgica como os principais motivadores para as mudancas ocorridas
no campo da comunicagdo corporativa. Porém, ndo foi alvo desse trabalho a

conceituacdo ou o detalhamento desses novos canais e meios de comunicag&o.
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A pesquisa em campo foi realizada exclusivamente na area de comunicacéao
corporativa da empresa estudada. Assim, ndo foram levantadas nem analisadas as
visdes que outras areas da empresa poderiam ter sobre o tema desta dissertacéo.
Coerente com a questdo de pesquisa proposta, s6 foram entrevistados o0s
profissionais de nivel executivo e em posi¢do de lideranca na area estudada.

1.5.
Estrutura da dissertacéo

O presente estudo de caso esta organizado em cinco capitulos, incluindo
essa introducdo, seguidos pelas referéncias bibliogréficas e anexos.

Neste primeiro capitulo, Introducdo, estdo apresentados o contexto do
problema, os objetivos principal e intermediarios da pesquisa, as questdes
derivadas desses objetivos, a relevancia do estudo e sua delimitacgéo.

O Capitulo 2 — Referencial Tedrico traz a revisdo da literatura que
fundamentou a preparagédo dos instrumentos utilizados nesta pesquisa (roteiros e
questionarios) e a posterior analise dos dados levantados em campo. Estéo
descritos os conceitos de Resiliéncia Individual propostos por varios autores,
incluindo as caracteristicas e habilidades das pessoas resilientes e algumas formas
de medicdo do nivel de resiliéncia individual. Sdo também apresentados os
construtos relacionados a Resiliéncia Organizacional. Ainda nesse capitulo esta
contido um modelo com as dezesseis principais caracteristicas de resiliéncia
individual, desenvolvido pelo pesquisador a partir da consolidacdo e agrupamento
das caracteristicas indicadas pelos autores mais relevantes.

No Capitulo 3 — Metodologia é descrita a abordagem metodoldgica utilizada
para a realizacdo deste trabalho, detalhando o tipo de pesquisa, a forma de coleta e
analise dos dados e a selecdo dos entrevistados. Sdo também apresentados 0s
roteiros e questionarios aplicados nas entrevistas e as limitacGes inerentes a

metodologia adotada.
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A andlise e a interpretacdo dos dados obtidos nas entrevistas e nos
documentos levantados estdo contidas no Capitulo 4 — Anélise dos Resultados.
Estdo 14 descritas as mudangas ocorridas no ambiente externo as empresas que
impactaram o0 campo da comunicagdo corporativa e como essas mudangas se
manifestaram na organizacdo foco do presente estudo de caso, levando a evolucao
de sua estratégia de comunicacdo corporativa. Mais importante nesse capitulo, 0s
fatores que favoreceram essa evolucdo sdo identificados, analisados e discutidos a
luz do referencial tedrico contido no Capitulo 2, tanto em termos de resiliéncia
individual quanto organizacional. Adicionalmente sdo apresentadas as
caracteristicas de resiliéncia das liderancas da area estudada e o nivel de
resiliéncia individual dos entrevistados.

O Capitulo 5 — Conclusdo contém as consideragdes finais do presente
trabalho, sumarizando as respostas desenvolvidas ao longo do estudo para as
questdes inicialmente propostas e listando algumas sugestdes para futuras
pesquisas.

Por fim, apresentamos as referéncias bibliogréficas e, nos anexos, algumas
tabelas e formularios de apoio utilizados durante a pesquisa e que julgamos

oportuno serem incluidos nesse documento.
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