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A analise das praticas de inovacao em uma empresa de prestacao de servicos em Novo

Hamburgo.

Katia Jovania Verlindo dos Santos'; Dusan Schreiber?

“A criatividade ou, mais especificamente, a atividade criadora, é definida pela sua novidade.”
(Giglio et.al., p. 12, 2009). Compreendendo o poder de influéncia que tem a midia € que o Grupo
Editorial Sinos destaca a inovacdo como “fazer algo que ninguém ainda fez” inovando para
atender a demanda do cliente e para se diferenciar dos demais concorrentes no seu ramo de
negocio, produzindo a novidade. Um dos pontos criativos que se observa na empresa é a
capacidade de gerar produtos culturais significativos, agregando valor na vida cotidiana e sendo
vital para o desenvolvimento da sociedade. Enquanto entidade representativa do setor, no seu
papel de lider no segmento jornalistico, procura inovar ndo apenas no atendimento a demanda do
cliente, mas também na questdo de parcerias, até mesmo com os concorrentes, quando faz
impressdes de jornais para terceiros e eventualmente para concorrentes. Segundo Cocco et. al.
(2003), mesmo os evolucionistas reconhecem que a inovagcao ndao depende tdo somente dos
aspectos técnicos, mas também de aspectos organizacionais e institucionais: segundo um
processo interativo de redes de redes, quando organizagées interagem, trocando e
compartilhando os conhecimentos que sdo essenciais para que inovagdes possam se efetivar nas
atividades produtivas, trabalhando, até mesmo, para propiciar melhoria na qualidade de vida no
trabalho, visando, entre outros, a retencdo de talentos pela organizacdo. No entanto o foco
principal do Grupo € o cliente, que da sustentacdo para a empresa. O objetivo foi analisar as
praticas de inovagdo no ambito institucional e no ambito da empresa Grupo Editorial Sinos. A
metodologia foi uma abordagem qualitativa por meio da realizagcdo de uma entrevista em
profundidade com um dos diretores da empresa, visando identificar as praticas de inovacao,
analisando-as, na sequéncia, a luz da revisdo teorica sobre o tema inovacao. Os resultados
evidenciaram que a criatividade e a inovagao contribuem para o desenvolvimento do Grupo,
elevando o seu nivel de competitividade no segmento onde atua. O estudo desenvolvido oferece
importante contribuicdo acerca da inovagao na empresa e na relagdo dela com os concorrentes,
clientes e funcionarios. Foi possivel evidenciar, também, a relevancia da interacdo entre ambiente
interno e externo, com objetivo de criar e inovar em todos os segmentos. (UNIVERSIDADE
FEEVALE; CNPq)
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A construcao do conhecimento organizacional através da pesquisa de satisfacao de
clientes: um estudo de caso da empresa Delta

Giselly Santos Mendes?; Dusan Schreiber?

O conhecimento assimilado, praticado e compartilhado por uma organizagdo embasa sua historia
e cultura, bem como promove o atendimento de seus objetivos organizacionais. E possivel afirmar
que, ao lado da inovagao o conhecimento representa um dos principais recursos estratégicos da
atualidade, seja como uma oportunidade de diferenciagdo competitiva ou de desenvolvimento
organizacional. Neste sentido, a pesquisa de satisfagdo de clientes (PSC), vem a contribuir para a
construcdo de novos conhecimentos através de aspectos como: identificacdo de necessidades
latentes, oportunidades ao negdcio principal, pontos fortes e fracos, nivel de satisfacdo e praticas
da concorréncia. Este trabalho visa diagnosticar as praticas de gestao relacionadas a construgao
do conhecimento organizacional, a partir da pesquisa de satisfagdo de clientes da empresa Delta.
Trata-se de uma pesquisa aplicada quanto a natureza, descritiva quanto aos objetivos,
documental e um estudo de caso quanto aos procedimentos técnicos, e qualitativa quanto a
abordagem e andlise de dados. A fundamentacao deste estudo compreende dados secundarios
de andlise critica da PSC 2012. A analise deste estudo de caso, no que se refere ao seu capital de
clientes indica que a andlise critica de sua PSC, norteia a solugao de problemas operacionais e
gerenciais. E possivel observar praticas como: disseminacdo e construgdo da memébria
organizacional, através de apresentacdes orais, divulgacdo de resultados, abertura de acodes
corretivas e preventivas relacionadas aos pontos mais relevantes da pesquisa e aprendizagem do
grupo. Aspectos como atendimento e qualidade despontam como principais diferenciais da
empresa Delta, corroborando que o trabalho técnico desenvolvido e o atendimento dado ao cliente
foram eficazes. Constatou-se também que a organizacao deve observar aspectos como: logistica,
processos de comunicacao, documentacao de melhores praticas e maior envolvimento de suas
interfaces. As evidéncias encontradas facultam afirmar que o conhecimento dentro do contexto
organizacional, pode incrementar a interacdo processo-cliente-organizacdo, uma vez que, tal
interacdo pode ser convertida em diferencial competitivo, capaz de atuar sobre a satisfagao,
confianga e fidelizacdo de clientes. Também foi possivel evidenciar a transformacdo do
conhecimento organizacional em operacional, de modo a propagar e a maximizar o conhecimento
ja existente. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Conhecimento organizacional. Pesquisa de satisfagcdo de clientes. Diferencial
competitivo.
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A CONTRIBUIGAO DO SISTEMA DE PAGAMENTOS EM MOEDA LOCAL (SML) COMO
CONTRIBUICAO CAMBIAL AS EMPRESAS

Lilia Raquel de Souza'; André Luciano Viana?

Este estudo tem como objetivo analisar a contribuicdo do Sistema de Pagamentos em Moeda
Local (SML) para a protegcdo cambial das empresas. O tema torna-se relevante, pois, Brasil e
Argentina, paises para 0s quais esta autorizada a utilizacao deste meio de pagamento, sao paises
membros do MERCOSUL, parceiros econdmicos e tem visto sua relagdo comercial crescer
consideravelmente nos ultimos anos. Através de pesquisa bibliografica, abordam-se os temas:
exportagdo, cambio, hedge cambial, vantagens e desvantagens da utilizagdo do SML,
MERCOSUL e relagbes comerciais Brasil e Argentina. Posteriormente, realiza-se uma pesquisa de
carater qualitativo, ndo probabilistica intencional, baseada em trés entrevistas com um roteiro
semiestruturado. Essas entrevistas sdo efetuadas a fim de analisar a contribuicdo do SML para a
protecdo cambial das empresas e, por final, observa-se, de acordo com as respostas obtidas dos
entrevistados, que este sistema de pagamentos tem contribuido para eliminar o problema da
variacdo cambial no recebimento das exportagdes pelas empresas entrevistadas. O estudo
também evidencia que o SML tem sido um facilitador nas negociacdes com os clientes argentinos,
bem como contribui para agilizar a operacionalizacdo de recebimento das exportacbes das
empresas pesquisadas. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: BRASIL. ARGENTINA. EXPORTACAO. PROTEGCAO CAMBIAL. SISTEMA DE
PAGAMENTOS EM MOEDA LOCAL (SML)
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A cultura organizacional e sua influéncia na gestao da empresa familiar.

Mirian Marques’; Tanise Pereira'; Ernani Cesar de Freitas?

Este trabalho busca mostrar um melhor entendimento sobre a influéncia da cultura organizacional
na gestao da empresa familiar, com base no estudo de caso da empresa CN Distribuidora Ltda.,
organizagdo de pequeno porte, localizada em Novo Hamburgo, que atua no ramo de pecas
automotivas. Para tanto, a metodologia utilizada foi uma pesquisa exploratéria, incluindo entrevista
e pesquisa bibliografica baseada em autores como Freitas e Frezza (2005), Casillas, Fernandez e
Sanchez (2007), Lodi (1993), entre outros. Os resultados obtidos mostram que a cultura
organizacional presente na pequena empresa de gestdo familiar interfere absolutamente nas suas
praticas gerenciais, demostrando a importancia de uma estrutura baseada em elementos culturais
fortes e que sustentem a organizacdo. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Empresa familiar. Cultura organizacional. Gestéao.
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A IMPORTAGAO DE VINHOS FINOS CHILENOS E O IMPACTO NA COMPETITIVIDADE DAS
VINICOLAS GAUCHAS

Andressa Kasper'; Vera Denise Muller?

Este estudo pretende analisar os fatores que influenciam a competitividade das vinicolas gauchas
decorrentes do aumento da importacdo de vinhos chilenos. O artigo apresenta uma pesquisa
bibliografica sobre vantagem competitiva, marca e mix de marketing das vinicolas gaudchas e
chilenas. Para isto, foram analisados os dados de importacdo do Chile e as estratégias de
marketing das vinicolas gauchas. Esta pesquisa é classificada como aplicada de natureza
exploratéria. O procedimento técnico utilizado foi o de estudo de casos e empregou abordagem
qualitativa para a coleta de dados que ocorreu na forma de roteiro de entrevista ndo estruturado
com questdes abertas para discussdo. Os resultados do estudo mostraram que a importagdo de
vinhos chilenos trouxe perda de mercado para as vinicolas gauchas, porém se aperfeicoarem as
estratégias de marketing das vinicolas do RS, o consumo de vinhos brasileiros pode crescer
muito. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Importacdo de Vinhos. Vantagem Competitiva. Vinicolas Gaudchas. Mix de
Marketing.
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A IMPORTANCIA DA COMUNICAGAO INTERNA PARA ADESAO DOS FUNCIONARIOS NA
PARTICIPAGAO NA PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Bruna Scheid?; Daniela Corso Favaretto'; Elisabeth Cristina Drumm?

O clima organizacional reflete o grau de satisfacao dos colaboradores com o ambiente interno da
organizacao, e logo, esta vinculado a motivacao, a lealdade, a identificacdo com a empresa, ao
interesse no trabalho, ao relacionamento interpessoal e a eficiéncia. Para mensurar o clima
organizacional é necessario realizar pesquisas com 0s colaboradores para verificar se suas
necessidades e expectativas vém sendo atendidas. Para tanto, as ferramentas de comunicagao
interna mostram-se relevantes importantes para comunicar sobre o processo da pesquisa de
clima, seus objetivos e sua importancia, a fim obter o maior nimero de participantes, de maneira
que, os dados tornem-se relevantes e o mais préximo possivel da realidade. Este estudo aborda a
importancia da comunicagao interna para incentivar a adesao dos funcionarios na pesquisa de
clima organizacional. Diante disso, a pergunta é se a comunicacao interna nas empresas interfere
na adesao dos funcionarios para responder a pesquisa de clima? Para o desenvolvimento do
artigo foi realizado um estudo bibliografico referente aos temas de comunicacao interna e clima
organizacional além de uma investigacao qualitativa realizada em quatro empresas do segmento
de servicos. Os dados secundarios foram coletados a partir das pesquisas de clima realizadas e
os dados primarios por meio de entrevistas junto aos responsaveis pela pesquisa de clima das
organizacoes. A analise foi descritiva e os resultados obtidos indicam que as empresas que fazem
uso de ferramentas de comunicacao interna para divulgar a etapa de coleta de dados, tém uma
adesdo maior de seus colaboradores €, conforme o amadurecimento desta pratica, as empresas
tendem a incorporar novos canais de comunicagao. A partir da realizacdo deste estudo, percebeu-
se que a comunicacgao interna é utilizada para informar aos colaboradores sobre o periodo de
realizacdo da pesquisa, as etapas do processo, bem como para motiva-los a participar da
pesquisa. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Clima organizacional. Comunicacao interna. Pesquisa de clima.
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A influéncia da Cultura Organizacional e Inovacao junto a empresas Incubadas no Estado
do Rio Grande do sul

Bianca Kiszewski de Medeiros'; Ana Paula Salasar Garcia'; Vania Gisele Bessi?

O objetivo desta pesquisa constitui em verificar a influéncia da cultura organizacional e inovagao
nas empresas incubadas localizadas no Estado do Rio Grande do Sul. As Incubadoras, de modo
geral, proporcionam as empresas estrutura interna e apoio a gestao, sendo destinadas a amparar
os estagios iniciais de empresas nascentes, oferecem as empresas infra-estrutura de uso
compartilhado, assisténcia permanente, treinamento na area de negécios e acesso facilitado aos
grupos de pesquisa e ao mercado.. Um dos pré-requisitos para a incubagdo de uma empresa na
maioria dos casos € apresentar a proposta de um negécio inovador em qualquer area. A partir
desta concepcao, pressupde-se que a inovacao fagca parte da cultura organizacional das
empresas incubadas. A pesquisa desenvolvida (survey) teve como instrumento de coleta um
questionario enviado diretamente as empresas incubadas da regido. Com base em andlise
preliminar de dados coletados até o momento, diagnostica-se que algumas empresas hoje
incubadas ja existiam antes de ingressar na incubadora, tendo em média dois sécios. Também
pode ser verificada a percepcao dos empresarios de que estar em uma incubadora € um beneficio
para a empresa e oportunidade de aprendizado. Além disso, os entrevistados apontaram o0s
elementos considerados como 0s que as Incubadoras mais influenciam as empresas sendo: a
maneira de pensar o negécio, a gestdo da empresa de uma forma geral e as estratégias de
marketing. E em relacao a cultura organizacional, os respondentes mencionaram que existe uma
maior influéncia nos valores da organizacdo e na gestao de pessoas. E quanto a inovacao, os
empresarios apontaram o produto/servico da empresa € o capital humano como elementos mais
inovadores dentro da empresa incubada, identificando uma relacdo entre a gestdo e inovagéao.
Sendo assim, os dados sugerem que a inovagao esta positivamente relacionada a existéncia de
cultura organizacional. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Incubadora Tecnolégica. Cultura organizacional. Gestédo. Inovagéao
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A INFLUENCIA DAS REDES SOCIAIS NO PROCESSO DE VENDA NO VAREJO ON-LINE

Jonas dos Santos Peres’; Simone Carvalho da Rosa?

As redes sociais se tornaram poderosas ferramentas para disseminar informagao no ambiente
virtual, elas sao estruturas sociais, as quais a sociedade moderna desfruta de suas
funcionalidades, principalmente as organizacdes, que as utilizam como estratégia competitiva no
mercado on-line. Com a evolucao da Internet, pode-se constatar que as empresas estdao fazendo
uso dessa tecnologia para se relacionarem com seus consumidores e gerarem negécios. Com a
Internet 2.0, teve inicio a era do compartilhamento, na qual os blogs e redes sociais se
proliferaram e conquistaram rapidamente os consumidores A partir desse fato, tornou-se
necessario analisar a insercao das redes sociais na empresa de varejo on-line, lojas taQi.com. O
presente trabalho aborda como tema: a influéncia das redes sociais no processo de venda no
varejo on-line, apresentando a importancia no incremento das vendas, divulgacado da marca e
relacionamento com o consumidor. O trabalho foi elaborado com base em estudo de caso do e-
commerce das lojas taQi.com, apresentando os beneficios desta ferramenta como potencializador
de vendas. Para atingir o objetivo geral foram aplicados questionarios com foco nas compras on-
line e redes sociais junto aos gestores do grupo Herval na area de e-commerce, junto a empresa
especializada em comércio eletrdnico da taQi.com, além de uma pesquisa de carater quantitativa,
junto a consumidores em geral. A partir dos resultados obtidos, verificou-se que as redes sociais
utilizadas de maneira adequada, podem trazer ganho significativo no faturamento do e-commerce,
além de potencializar a marca e o relacionamento com o cliente. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Palavras-chave: Internet. Marketing Digital. Redes Sociais. Relacionamento
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A LOGISTICA REVERSA DAS GARRAFAS DE VIDRO DE VINHO: ESTUDO DE CASO COM A
COOPERATIVA COOLABORE - COOPERATIVA DE CONSTRUCAO CIVIL E LIMPEZA
URBANA DE CAMPO BOM, RS.

Marcela Storck!; Everton Luis Kupssinskii?

Este trabalho aborda como tema a logistica reversa, tendo como objetivo geral analisar como
ocorre a logistica reversa das garrafas de vidro de vinho da cooperativa Coolabore. Foi por meio
da pesquisa bibliografica que se buscou maior conhecimento e embasamento tedrico na area de
marketing, logistica e logistica reversa. A pesquisa de campo teve uma abordagem qualitativa, ao
estudo de caso com a Coolabore - Cooperativa de Construcao Civil e Limpeza Urbana Ltda,
localizada na Regido do Vale dos Sinos no Estado do Rio Grande do Sul e com as vinicolas Lidio
Carraro e Dom Céandido, que se localizam no Vale dos Vinhedos, na cidade de Bento Gongalves.
Os dados foram obtidos através de entrevistas informais, diretas e semiestruturadas com os
respectivos representantes das organizacées. Com base nas informacdes coletadas foi possivel
verificar que as vinicolas ndo possuem estruturas para receber as garrafas para o reuso, como
também analisar, estudar e identificar as possiveis melhorias no retorno das garrafas de vidro de
vinho da Coolabore diretamente ao fabricante de garrafas. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Marketing. Logistica. Logistica reversa. Reuso de materiais. Garrafas de vidro.
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A MODA FEMININA PLUS SIZE COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA PARA A INDUSTRIA DE
CONFECCAO DE MICRO E PEQUENO PORTE

Saulo Roberto Henrich Morschel'; Simone Carvalho da Rosa?

Este trabalho aborda a dificuldade encontrada por consumidoras do segmento de moda plus size
em encontrar roupas apropriadas para seus corpos. Existem poucas op¢des de roupas e produtos
com apelo a moda para esse publico que tem apresentado crescimento no Brasil € no mundo,
constituindo assim, um segmento importante para ser explorado pelo varejo e pela industria de
moda. Este estudo objetiva avaliar a moda feminina plus size como estratégia competitiva para
uma industria de micro e pequeno porte. Para atingir este objetivo geral e também os especificos,
foram realizadas entrevistas com proprietarios de uma empresa da industria de confeccao e com
varejistas, além de questionarios aplicados junto as consumidoras. Com base nos dados
coletados, observou-se que o segmento de moda plus size, ndo esta sendo atendido de acordo
com o potencial de mercado apresentado. Como alternativa para micro e pequenas industrias de
confeccdo deste setor é apresentada a segmentacdo como estratégia competitiva.
(UNIVERSIDADE FEEVALE)
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A Representatividade de Custos de Importacao em Aquisicoes do Exterior

Jean Carlo Amann'; André Luciano Viana2

Esta pesquisa possui como tema a importacao brasileira de mercadorias, e traz estreita relagéo
com os custos envolvidos em tal processo. O estudo contribui com o meio académico por ampliar
a restrita disponibilidade de fontes para consulta na area estudada, tornando-se uma opcao
adicional a sociedade na busca por conhecimentos especificos de comércio internacional, e
configura-se de relevante importancia ao académico por permitir aprofundamento em assunto que
permeia a atividade de importacdo ao longo de suas etapas. Tem como objetivo geral analisar a
representatividade de custos, oriundos do fato de uma importagdo, em aquisicoes de materiais
provenientes do exterior. Complementarmente, como objetivos especificos identificam-se: i)
pesquisar quanto as despesas e a malha tributaria envolvidas com o tema e; ii) diagnosticar como
estas despesas oneram o custo do produto importado. Estando a importagcdo usualmente
relacionada com a transferéncia fisica de bens entre diferentes paises, acabam por incidir nessas
operacdes gastos para que a movimentagao de materiais provenientes do exterior seja realizada -
nao obstante, as compras brasileiras de itens estrangeiros sofrem a incidéncia de um extenso
tratamento tributario, mantido para regulacédo e controle da economia nacional. Neste sentido,
comenta-se que para a formacao de custos em importagcdes devem ser considerados, além dos
tributos ndo cumulativos, encargos que tendem a variar em fungdo do modo de transporte
designado, ademais de, entre outros, despesas geradas com assessorias externas, transacoes
bancérias e seguro de mercadorias. Com isso, é percebido que, previamente a efetivacdo de uma
compra oriunda de pais estrangeiro, a analise de custos acaba tendo forte impacto para a tomada
de decisdao no meio empresarial. Como resultado da pesquisa, considera-se que a empresa
analisada opera de maneira adequada por prever e analisar 0s gastos ocasionados em suas
importagbes, com vistas a minimizar o impacto de custos em sua matriz financeira. No
desenvolvimento deste estudo utilizou-se da pesquisa descritiva, com bases bibliografica e
documental, em que a observacao de praticas em empresa brasileira orientou na correlagao entre
teorias e dados empiricos aplicaveis ao tema. Como bases tedricas, foram seguidas as
abordagens trazidas por Folloni (2005), Coelho (2006), Bizelli (2006), Vieira (2008) e Vazquez
(2009). (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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ANALISE DE METODOLOGIAS PARA GESTAO DE PROJETOS PRESENTES EM UM SETOR
DE SUPORTE EM INFORMATICA

Régis Fernando Schmidt'; Carlos Henrique Schwartzhaupt?

O presente artigo tem como tema a gestdo de projetos em tecnologia da informacdo. Nesse
ambiente de melhores praticas de gestao de projetos, utilizados na Tl, o artigo tem como problema
investigar se as metodologias para gestdo de projetos, para prestacdo de servigcos de Tl, estdo
delimitadas e difundidas nos projetos existentes, no setor de centro de suporte em informética de
uma Universidade do Vale do Sinos, Rio Grande do Sul? Inicialmente a hip6tese para responder
esta questao é que a gestdo do setor analisado permite a utilizacdo de gestao de projetos com
diferentes metodologias. Dada esta hipétese temos como objetivo geral o intuito de identificar as
metodologias utilizadas para gestdo de projetos de tecnologia da informacao de uma Universidade
do Vale do Sinos, Rio Grande do Sul - RS. Foram utilizadas as metodologias de pesquisa,
exploratéria, pesquisa documental, participante, bibliografica, estudo de caso e qualitativa. Foi
realizada a coleta de dados através de material do setor. Este artigo esté dividido em 4 partes. A
primeira parte faz uma introducdo ao artigo. A segunda parte discute um embasamento tedrico
sobre projetos, servigos e gerenciamento com autores como Dismore, Kernzer, Verzuh e os
institutos PMI e ITIL. Os resultados gerais obtidos corresponderam com os objetivos e hipdtese do
artigo estdo descritas na quarta parte. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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ANALISE DO PROCESSO DE P&D DO ETENO VERDE: ESTUDO DE CASO DA BRASKEM

Vanessa Theis'; Dusan Schreiber?

Este trabalho realiza uma Analise do Processo de P&D do eteno verde, a partir do estudo de caso
da Braskem. A pesquisa abordou como tema a inovagao, da qual o eixo central é a atividade de
P&D. A alta velocidade das mudancas tecnoldgicas, a redugdo no ciclo de vida dos produtos,
aumento da competitividade e a busca por maior eficiéncia financeira fez com que as
organizacdes buscassem novas maneiras de realizar P&D, a fim de aplicar as novas tecnologias
para langar novos produtos ou melhorar seus processos e assim obter vantagem competitiva.
Neste cenario, este estudo objetiva analisar as praticas de P&D subjacentes a criagdo do eteno
verde, a partir de uma nova fonte de matéria-prima. Para tanto, optou-se pelo estudo de caso
Unico desenvolvido na Braskem, utilizando-se como técnica de obtencdo de dados as pesquisa
bibliografica e de campo, de carater exploratério e descritivo. Os resultados evidenciam que a
capacidade de gerar e usar o conhecimento sdo os grandes propulsores da inovacao tecnologica
atualmente. As evidéncias também facultaram a constatacdo de que as parcerias com instituicoes
de ensino e pesquisa refletem diretamente na maneira como as empresas realizam P&D, além de
acelerar o referido processo e reduzir custos. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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As praticas de marketing de relacionamento nas concessionarias Toyota

Eliana de Arruda'; Ernani Cesar de Freitas?

O estudo analisa as praticas de marketing de relacionamento aplicadas pelas concessionarias
Toyota e a importancia para a competitividade da marca frente a concorréncia. Baseando-se na
ideia de que o cliente é fator que faz mover a organizacao e, ao se deparar com um mercado cada
vez mais competitivo, as organizacdes tém se preocupado em solidificar o relacionamento com
seus consumidores. Por isso, é justamente isso que o marketing de relacionamento vem agregar.
O objetivo geral deste estudo € descrever e analisar as praticas de marketing de relacionamento
aplicadas pelas concessionarias Toyota, verificando qual a importancia para a fidelizacao de seus
clientes e para manter sua competitividade. A fundamentacéo teorica deste trabalho baseia-se nos
conceitos de Kotler (2001), Bretzke (2001), Gordon (2003) e Mintzberg (2006). Para realizagdo da
pesquisa, foram utilizados os seguintes procedimentos metodoldgicos: em relacdo aos objetivos
do estudo a pesquisa caracteriza-se como descritiva, os procedimentos técnicos utilizados sdo a
pesquisa documental, estudo de casos multiplos e pesquisa bibliografica; quanto a abordagem do
problema, reveste-se como qualitativa e quantitativa. Os Instrumentos de coleta de dados ocorrem
através de pesquisas ja realizadas pela montadora Toyota e, também, por meio de questionario
aplicado numa amostra de sessenta clientes de trés concessionarias localizadas na grande Porto
Alegre. Como resultados do estudo, esperam-se resultados que apontem a importancia da
utilizagdo do marketing de relacionamento nas organizagdes, para que mais empresas sejam
estimuladas a criar relacionamentos benéficos e duradouros com seus clientes. (UNIVERSIDADE
FEEVALE)

Palavras-chave: Marketing. Relacionamento. Toyota. Clientes. Fidelizagao.
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COMPROMETIMENTO ORGANIZACIONAL DA GERACAO Y NO 12 TABELIONATO DE NOVO
HAMBURGO

Graciela Fabiana Soto'; Maria Cristina Bohnenberger?

As pessoas tém sido as responsaveis pelo sucesso da maioria das organizagées. Um grupo
comprometido € um recurso disponivel para levar adiante os objetivos da empresa. O presente
trabalho tem como principal objetivo identificar o grau de comprometimento da Geragdo Y dos
colaboradores do 1° Tabelionato de Novo Hamburgo, através do modelo estabelecido por Meyer e
Allen (1997). O método de pesquisa utilizado € a pesquisa descritiva, por meio de pesquisa
bibliografica e estudo de caso. Como resultado final deste trabalho percebe-se que os
colaboradores da empresa em estudo possuem um bom comprometimento para com a empresa.
Entretanto os respondentes pertencentes a Geracdo Y possuem um grau menor de
comprometimento organizacional em relagao as demais geragdes. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Comprometimento Organizacional. Geragao Y. Tipos de Comprometimento.
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Conceito Startup

Deivid Schu Schilling Dias'; Marcello Noetzold Mafaldo?

O presente trabalho tem por objetivo desmitificar o conceito de Startup a luz da gestao empresarial
como um modelo e uma tendéncia de mercado para empresas de base tecnoldgica. Utilizou-se
como base conceitual de pesquisa, defesa e argumentacdo a linha dos conceitos de direito
comercial, empreendedorismo e inovagao como base para classificacdo de empresas dentro do
conceito proposto. Utilizou-se como metodologia um ensaio tedrico a fim de estabelecer um
conceito assertivo sobre o tema. Busca-se neste trabalho criar as premissas necessarias para
classificar uma empresa Startup, desenvolver esta hipétese e, por fim, estabelecer um método
para testar os conceitos alavancados neste estudo. Desta forma, o primeiro principio estabelecido
para a caracterizagcdo de uma empresa como uma Startup partira da idéia de que ja existe uma
organizacao formal, ou seja, deve-se entender que a constituicdo juridica € necessaria para que
exista uma experiéncia comercial, assim como é necessario um determinado tempo para que esta
experiéncia seja maturada na busca de uma melhor avaliagdo sobre as caracteristicas
administrativas e tributarias que incidem sobre o0 modelo de negécios. E necessario também a
laténcia do perfil empreendedor nestes negécios, é importante entender que o perfil
empreendedor sub entende caracteristicas de preparo e pro-atividade perante o mercado, a
capacidade de analisar, avaliar e a partir disso empreender com uma base de preparo superior
aos principais atuantes do mercado. Complementando a idéia de um perfil basico para a
caracterizacdo de uma empresa Startup, € necessaria a inovagcao dentro do modelo de negécios,
tal perfil justifica a capacidade de atendimento das demandas existentes através de novas
solugdes a problemas ja conhecidos no mercado de atuacdo, ou a criacdo de necessidades e
desejos inexistentes. Por fim, é preciso que o conjunto das caracteristicas acima descritas
possibilite & empresa ganhos escalaveis de mercado, assim € possivel classificar uma empresa
como uma potencial Startup, empresa de base tecnoldgica, perfil empreendedor e organizacao
formal capaz de atuar com diferencial num grande mercado. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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1Autor(es) 20rientador(es)

SUMARIO

Email (deivid.schu@gmail.com e noetzold@feevale.br)

18



SUMARIO

%

novamundi

ESTRATEGIAS DE INTERNACIONALIZAGCAO: ESTUDO DE CASO NA INDUSTRIA QUIMICA
BETA

Natalia Faes Schonardie'; André Luciano Viana2

Esse trabalho tem como objetivo geral identificar as estratégias de internacionalizacdo da industria
quimica para o setor coureiro. Para alcancar essa meta, se realizara o estudo dos seguintes
temas globalizacdo, competicdo e concorréncia internacional, marketing - global e internacional,
segmentagdo e posicionamento, composto de marketing, internacionalizacdo de empresas e
estratégias. Este estudo se desenvolvera através da pesquisa descritiva e quanto aos
procedimentos foi utilizado o estudo de caso, pesquisa bibliografica e participante, tendo como
método de estudo a abordagem qualitativa. Realizou-se uma entrevista com perguntas semi-
estruturadas com o diretor comercial e do segmento de finishing, com o gerente administrativo e
financeiro e com o supply chain controller desta companhia multinacional. Com a pesquisa
realizada e as entrevistas foi possivel destacar pontos importantes sobre o processo de
internacionalizacao, percebe-se que para uma multinacional esta abordagem é fundamental para
suas atividades, pois as trocas entre paises ocorrem constantemente. A Beta utilizou varias
opcoes para se internacionalizar e continua a buscar estratégias para suas atividades, firmando
assim, seu processo de internacionaliza¢ao. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Globalizacdo. Marketing. Composto de marketing. Internacionalizacao de
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Estratégias de marketing internacional nas exportacoes: um estudo na empresa Chemical
Specialties Ltda.

Marcelo Bondan dos Reis'; José Carlos Lehn?

Como forma de sobreviver a diminuicdo da demanda do mercado interno no setor de produtos
quimicos para couro no ano de 1994, era fundamental para as empresas, desenvolver um
processo para atender os mercados externos. Nesse contexto, as estratégias de marketing
internacional s&o importantes para identificar quais as melhores formas de entrar nos paises
externos, como se posicionar e a utilizacdo do mix de marketing pela empresa. Este estudo tem
como objetivo geral analisar as estratégias de marketing internacional nas exportagdes da
empresa Chemical Specialties Ltda. Trata-se de uma pesquisa descritiva, utilizando-se o método
de estudo de caso. Primeiramente, referenciou-se os temas: internacionalizacdo de empresas,
segmentagcdo e posicionamento, estratégias de entrada nos mercados externos e€ mix de
marketing. Para analisar as decisbes, caracterizou-se a empresa Chemical Specialties Ltda.,
realizou-se a contextualizacdo do mercado externo de produtos quimicos para couro e foram
analisadas as estratégias de marketing internacional nas exportacbes desta. Como resultado,
verificou-se que a empresa continuamente busca conquistar novos clientes frente a concorréncia
dos mercados externos com énfase na questdo qualidade do produto e assisténcia técnica. A
mesma decidiu que em locais menores, ou que possuissem muitas fabricas pequenas, seria
necessario atuar com distribuidores. Nos outros paises, com organizagdes com grandes volumes
de negocios, se venderia diretamente aos curtumes. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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ESTRATEGIAS DE MARKETING NO DESENVOLVIMENTO DE UMA MARCA DE CALCADOS
FULLPLASTIC

Samantha Becker'; Ernani Cesar de Freitas?

O estudo estuda, analisa e sugere estratégias de marketing pertinentes para o langcamento de uma
marca de sapatos fullplastic, ou, totalmente de plastico, para uma empresa do segmento
calcadista. Pelo plastico ser um material reciclavel, ele vem ao encontro da tendéncia mundial da
sustentabilidade, do produto verde, mostrando as pessoas a importdncia do consumo
responsavel, até mesmo na compra de sapatos. No desenvolvimento da pesquisa, foram
entrevistados os gestores da empresa que estavam operando este projeto, para, assim, comparar
as estratégias que estavam sendo realizadas, sugerindo melhorias para o sucesso do projeto.
Com isto, o objetivo geral deste estudo € investigar e analisar as possiveis estratégias de
marketing que possam auxiliar na criagdo e no desenvolvimento da marca de sapatos fullplastic,
seguindo os objetivos propostos: verificar as perspectivas e potencial do mercado calgcadista para
produtos fullplastic, identificar as ameacas e oportunidades, diagnosticar quais os modelos sdo os
mais procurados pelos clientes e, por fim, definir as estratégias para o desenvolvimento da marca.
A fundamentacao teorica deste trabalho tem por base os conceitos de Kotler (1999), Cobra (1997),
Las Casas (2008), Ferrel (2000), entre outros importantes autores do marketing contemporaneo.
Quanto a sua metodologia, a presente pesquisa quanto aos seus objetivos €& exploratoria,
desenvolvida por meio de estudo de caso com abordagem qualitativa. Pode-se concluir que as
melhores estratégias a serem seguidas pela empresa sao direcionadas a desenvolver o produto a
classe C, para as regides mais quentes do pais, explorando o fullplastic como uma tendéncia forte
de consumo futuro. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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Estudo de Viabilidade Econémica e Financeira para implantacao de uma nova empresa no
setor de embelezamento, mais especificamente um Salao de Beleza, no centro da Cidade de
Novo Hamburgo para o periodo de 2013.

Aline Pinheiro Enzveiler'; Marcello Noetzold Mafaldo?

O plano de negécio é o estudo que contribui 0 empreendedor para analisar e estruturar as idéias
quanto a viabilidade mercadoldgica da nova empresa. Esse estudo tem o intuito de verificar a
viabilidade de um novo saldo de beleza, para prestacdo de servigos de tratamento de beleza e
cuidados pessoais. O plano verifica a possibilidade de éxito na implantagdo do negocio proposto,
do ponto de vista mercadoldgico, técnico, financeiro e organizacional, através de pesquisa de
mercado e métodos de avaliacdo de projetos de investimentos. Espera-se do estudo encontrar
informagcbes e direcionamentos que possibilite 0 novo negécio e sua perpetuagcdo com a
identificacdo de oportunidades, andlise de processos operacionais, de mercado, de riscos,
financeiro e de provaveis resultados, referentes ao empreendimento. Para o corpo académico traz
a socializacdo do conhecimento em estudo de viabilidade financeira para implantacdo de
microempresa do setor de embelezamento. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Estudo de Viabilidade. Saldo de Beleza. Plano de Negdcio.
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Estudo de viabilidade para abertura de uma loja de calcados e artigos esportivos na cidade
de Dois Irmaos.

Fernando Rohr Kuhn'; Alexandre Zeni2

Os administradores devem pensar tanto no presente quanto no futuro. Aceitar desafios, visualizar
oportunidades e ter uma visdo holistica do negécio podem ser acdes imprescindiveis para o
sucesso da organizacdo. Este estudo visa analisar a viabilidade de uma loja de calgcados e artigos
esportivos na cidade de Dois Irmaos. Inicialmente foi desenvolvida uma pesquisa com base em
material bibliografico, que resultou na obtencdo de um conjunto de dados sobre os assuntos
empreendedorismo, planejamento estratégico, administragcéo financeira e planos de negécios. Por
fim, através do estudo de caso foi realizada a elaboragdo do estudo de viabilidade do
empreendimento para o qual foi utilizado o método comparativo, a fim de comprovar a viabilidade
através de anadlises de investimentos. Os principais indices obtidos foram o Valor Presente Liquido
(VPL) de R$ 11.746,28, um Payback Simples (PBS) de 2,84 anos e a Taxa Interna de Retorno
(TIR) de 18,32 % ao ano, comprovando que existe viabilidade para abertura da empresa em
questao. (UNIVERSIDADE FEEVALE; autor)
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Exceléncia nas Operacoes de Exportacao

Vera Maria Warken Pilger'; André Luciano Viana?

Em um contexto de relagbes comerciais sem fronteiras, no qual as mais diversas culturas
apresentam consumidores que sao candidatos a tornarem-se possiveis clientes, ndao basta
conhecer as suas peculiaridades. Nesse cenario, faz-se necessario o profissional ter dominio do
conjunto das técnicas comerciais, leis, acordos, barreiras e praticas firmadas pelos governos,
orgaos oficiais e entidades que regem o comércio exterior mundial. Nesse sentido desenvolveu-se
o presente trabalho, tendo como ponto de partida a pesquisa da fundamentacao tedrica que
compde o tema relacionado a exportacao, seguida da pratica de observacao descritiva, realizada
na empresa Ocean Express Assessoria Aduaneira e Logistica localizada em Novo Hamburgo -
RS. A citada empresa é referéncia internacional em conhecimento teérico e pratico, know-how e
longa vivéncia nas atividades de assessoria a exportacao e importacao no que tange aos aspectos
negociais, legais, cambiais e documentais. O servico prestado pela Ocean Express aos mais
diversos setores exportadores do pais é muito relevante devido ao seu nivel de exceléncia e
aperfeicoamento continuo. Apés trinta horas de acompanhamento e analise das atividades da
empresa pertinentes ao estudo em questdo, identificou-se que a empresa pratica os preceitos
encontrados na teoria estudada, pois aos serem confrontadas, ambas estdo de acordo.
(UNIVERSIDADE FEEVALE)
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Exportacao: da negociacao ao embarque, principais procedimentos para o sucesso da
internacionalizacao de uma empresa

Bruna Nicole Jablonski'; André Luciano Viana?

Este trabalho apresenta os aspectos negociais, legais, cambiais € documentos necessarios para
que ocorra uma exportacdo. Como exemplo: o marketing internacional, o mix de marketing, a
negociacao com as diferentes culturas, em que tipo de exportacdo o produto esta classificado, a
modalidade de pagamento escolhida e todos os documentos necessarios para embarcar uma
determinada mercadoria para o exterior. Tem como objetivo aliar a pratica observada na empresa
com a teoria abordada. Adotou-se como metodologia cientifica a pesquisa em referéncias
bibliograficas e analise da pratica estudada em todos os setores que envolvem uma exportacao.
Possui como objetivo principal, como uma empresa realiza uma venda ao mercado externo,
através de quais meios ela realiza as suas exportacoes e de quais aspectos ela precisa para
inserir-se no mercado internacional. Como resultados, considera-se que mesmo a empresa nao
possuindo um setor proprio de exportagdo é importante que ocorra um planejamento antes de
entrar no mercado almejado, a final, este mercado para ela é novo e exige um produto
diferenciado e inovador, respeitando as normas e exigéncias do pais. Conhecer o pais para onde
deseja exportar, estudar suas reais necessidades, aprender e se adequar a seus costumes e leis
€ de extrema importancia para o sucesso da negociacao. A empresa precisa verificar também, se
sua estrutura tanto financeira quanto produtiva atendera a demanda do mercado alvo, e se esta
preparada para 0s riscos que esse mercado podera trazer. Considera-se de fundamental
importancia que a empresa realize todos os procedimentos legais necessarios para nao
comprometer suas exportagdes, pesquisar o historico do pais e do cliente para escolher a melhor
modalidade de pagamento que se adequa aquela exportacdo. Os documentos sdao muito
importantes em uma exportacdo podendo ser diferentes dependendo do pais, do produto e do
cliente, precisam estar claros e corretos, com todas as informacdes necessarias, para que todo o
planejamento e negociagcdo feitos no inicio ndo sejam comprometidos. (UNIVERSIDADE
FEEVALE)
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FERRAMENTAS DE GESTAO DE PESSOAS: ESTUDO DE CASO EM UMA INSTITUICAO
FINANCEIRA

Angela Carina dos Santos Pereira'; Renata Gheno?

A gestdo de pessoas vem se destacando nos Ultimos anos. Empregada como diferencial
estratégico, permite administrar o capital mais importante das empresas que sao as pessoas. Um
dos maiores desafios das empresas € direciona-los a fim de desenvolverem com maior aptidao
suas capacidades. Um conjunto com cinco processos basicos de gestdo de pessoas, também
chamados de subsistemas, colabora com as praticas do administrador para formar sua equipe e
alcancar os objetivos da organizacdo. Esses subsistemas sao: provisionar, aplicar, manter;
desenvolver e monitorar pessoas. Dentro desses subsistemas séo utilizadas ferramentas para o
seu melhor desenvolvimento. A pesquisadora tem interesse nesse tema, pois atua na organizagao
estudada e observa o valor do uso das ferramentas de gestao de pessoas para os resultados da
empresa. Esse trabalho permite observar como as praticas adotadas para o desenvolvimento das
ferramentas de gestdo de pessoas sédo percebidas nas unidades de atendimento, onde realmente
€ possivel atingir o publico externo. A partir das consideracdes do trabalho sera possivel identificar
questdes que sugestionem ideias que a empresa possa desfrutar na execucdo de novas
estratégias. Este estudo aborda como a administracdo de pessoas acontece em uma instituicao
financeira, especificamente em uma Cooperativa de Crédito que abrange a Serra Galcha e Vale
dos Sinos. Procurou-se verificar como sao aplicadas e qual o impacto das ferramentas de gestao
de pessoas nos processos. O objetivo geral da pesquisa foi investigar as ferramentas de gestao
de pessoas utilizadas na Empresa X e avaliar o seu impacto na gestao da unidade de negécio de
acordo com os gestores. Para atingir o objetivo, foi realizado um estudo de caso, com o suporte de
pesquisas bibliograficas em autores que tratam do tema, bem como pesquisa documental para
abordar dados sobre a empresa. Além disso, foram realizadas entrevistas com os gestores das
unidades de atendimento das cidades de Ivoti, Dois Irmaos e Morro Reuter. A partir da analise de
dados, verificou-se que ha participacao constante da area responsavel pela gestdo de pessoas na
empresa, como também a preocupacdo em desenvolver projetos capazes de aprimorar 0s
processos que envolvem a gestao de pessoas. As ferramentas que estdo sendo utilizadas, na
opinido dos gestores apresentam resultados positivos, como também os estudos que estao sendo
realizados para a implantacdo de novas ferramentas estdo sendo esperados com grandes
expectativas. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Gestao de Pessoas. Subsistemas e Ferramentas de Gestido de Pessoas.
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) GESTAO AMBIENTAL E SUA RELACAO COM A E§TRATEGIA EMPRESARIAL EM
INDUSTRIAS METALURGICAS COM ATIVIDADE GALVANICA NA REGIAO DO VALE DO RIO
DOS SINOS

Roselei Haag'; Marcello Noetzold Mafaldo?

E cada vez maior a apreensdo das organizacbes com a qualidade ambiental. Isso as tem
conduzido a uma busca por alternativas tecnolégicas mais limpas e matérias-primas menos
toxicas, menos agressivas ao meio ambiente e que também minimizem a geracao de residuos
cujo descarte traga impactos negativos sobre a natureza. Portanto, escolheu-se investigar
empresas metallurgicas com atividade galvanica, localizadas na regido do Vale do Rio dos Sinos,
que se inserem num contexto de impacto ambiental por utilizarem matérias-primas toxicas e pela
geracao de residuos liquidos, solidos e gasosos. O objetivo principal é pesquisar se tais empresas
transferem os gastos ambientais para a precificacao de seus produtos. A metodologia selecionada
para o trabalho é baseada em pesquisa descritiva, abordagem mista, utilizando como
procedimentos técnicos a pesquisa bibliografica e o levantamento, constituido por questdes
abertas e fechadas. Como resultado a pesquisa identifica que independentemente do
tamanho/porte das industrias analisadas, as empresas do segmento em estudo estao conscientes
dos impactos negativos causados ao meio ambiente decorrentes de suas atividades e agem
principalmente de forma preventiva no intuito de atender questbes legais. Evidenciou-se que a
gestao ambiental ainda é percebida por estas empresas apenas como gasto que onera o preco de
venda. Tais organizacdes ainda desconhecem os reais beneficios que a questdo ambiental pode
gerar em seus negocios, uma vez que nao ha vinculacdo com as suas estratégias e nao
representa um diferencial no processo de precificagdo. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: Gestdo ambiental. Vantagem competitiva. Gestao estratégica de custos. Meio
ambiente. Atividade galvanica.

1Autor(es) 20rientador(es)

Email (nadinegoy@gmail.com e noetzold@feevale.br) SUMARIO

27



SUMARIO

%

novamundi

IMPACTO DA RESTRIGAO AO USO DO PVC NA INDUSTRIA DO CALGADO INFANTIL

Leonardo Antunes Ferrari'; Simone Carvalho da Rosa?

Este trabalho tem como tema o uso do PVC na industria de calgado infantil, que gera o objetivo de
verificar a posicao da industria de calcados infantis, especialmente do Rio Grande do Sul, quanto
a possibilidade futura da restricdo do uso do PVC na composicao dos produtos. Para viabilizar a
analise, utilizou-se como metodologia entrevistas com representantes de quatro industrias de
calcado infantil do Rio Grande do Sul. Através da analise das entrevistas, verificou-se que o PVC
é utilizado em todas as empresas entrevistadas, porém com diferente aplicabilidade na
composicao dos produtos. Para atender ao mercado externo uma das empresas adapta seus
componentes para cumprir as legislagdes vigentes, enquanto outra empresa alterou toda sua linha
para as normas européias. Sobre os impactos de uma possivel restricdo total ao PVC, trés
empresas relatam que ja possuem materiais substitutos, porém existe impacto financeiro nos
custos de producao. Considera-se, através da analise preliminar deste estudo, que o PVC ainda é
amplamente utilizado no calgado infantil, porém trés das empresas ja procuram substitui-lo por
questdes técnicas e ambientais. Uma possivel restricdo ao produto implicaria inicialmente no
aumento dos custos de fabricacao, porém para estas trés das empresas entrevistadas nao haveria
impacto significativo no modo de produgéo. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: PVC. Calgado Infantil, substancias restritivas
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INCUBADORA TECNOLOGICA DA FEEVALE (ITEF): FORMANDO EMPRESAS E
PROMOVENDO O DESENVOLVIMENTO

Matusalem Fagundes da Silva'; Cleusa Maria Marques Frezza?

A proposta desta pesquisa consiste em realizar um estudo sobre a Incubadora Tecnolégica da
Feevale (ITEF) e a sua condi¢ao de entidade formadora de empresas com a intengcdo de contribuir
para o desenvolvimento local e regional. A relacdo de parceria da ITEF com a Associacdo de
Desenvolvimento Tecnologico do Vale (Valetec) é ponto de partida da pesquisa. Coloca-se a
seguinte questdo: a ITEF ao formar empresas pode constituir-se num agente impulsionador do
desenvolvimento local e regional atuando em parceria com a Valetec? Sugere-se que a parceria
entre a ITEF e a Valetec pode abrir novas possibilidades para as empresas incubadas
permanecerem competitivas apos a conclusdo do processo de graduacdo, além de: possibilitar
aos gestores dessas empresas o contato permanente com um ambiente de permanente busca de
inovacao e competitividade estimulando-os a qualificar a gestdo de seus empreendimentos e as
suas competéncias e habilidades empresarias. Dentre os objetivos propostos, destacam-se:
identificar e analisar o papel da ITEF na formacado das empresas que passam pelo processo de
incubacao e as contribuicbes da ITEF em parceria com a Valetec para a abertura de novas
oportunidades as empresas graduadas; e detectar possiveis impactos da sinergia entre
incubadoras e parques tecnolégicos a o desenvolvimento regional. Os resultados da pesquisa até
momento indicam espaco para prosseguimento desse estudo e inclusive verifica-se atualmente ha
migracao de empresas da ITEF para a Valetec. Palavras Chave: Incubadoras. Parques
Tecnolégicos. Desenvolvimento regional. Incubadora Tecnolégica da Feevale. Valetec.
(UNIVERSIDADE FEEVALE)
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INDUSTRIA MUNDIAL DO COURO - O PRESENTE E PERSPECTIVAS PARA O FUTURO

Ernani Angério Pohren'; José Carlos Lehn?

No contexto atual do mercado brasileiro e mundial de couro, discute-se sobre varios temas ditos
relevantes para manutencédo de sua competitividade e sobrevivéncia, dentre os quais destaca-se:
segmentagcao de mercado, produtos substitutos para o couro e sustentabilidade. Em um mercado
que movimenta em torno de US$63 bilhdes por ano, segundo Pearson (2011), é importante
compreender o cenario atual e futuro em que a industria do couro esta inserida. Este trabalho
apresenta o estudo realizado sobre a industria de couros em relagdo a sua relevancia no presente
e as suas perspectivas futuras, tém como objetivo geral analisar o futuro do couro em termos de
sua aplicagdo em segmentos industriais, produtos substitutos e sustentabilidade. Trata-se de uma
pesquisa descritiva, utilizando-se a revisdo bibliografica e o método de estudo de caso com
observacao participante. Como resultado da pesquisa verificou-se que a industria de couro é
fornecedor para os segmentos de calgcados, estofamento moveleiro, estofamento automotivo,
vestuario, luvas e outros, com forte tendéncia de crescimento no segmento automotivo. Contatou-
se que os produtos substitutos para couro nao representam uma ameaga para setor, uma vez que
a comercializacao do couro se direcione para produtos de maior valor agregado. Concluiu-se
também que a industria de couros vem aprimorando suas atividades de forma sustentavel, sendo
inclusive, um dos setores que mais reciclam residuos. (UNIVERSIDADE FEEVALE)

Palavras-chave: COURO, INDUSTRIA DO COURO, SEGMENTAGCAO DE MERCADO,
PRODUTOS SUBSTITUTOS, SUSTENTABILIDADE
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O CONSUMIDOR E OS SITES DE COMPRA COLETIVA NA REGIAO DO VALE DOS SINOS

Eduardo Burgel'; Denise Macedo Ziliotto?

As compras coletivas online ganharam um espago muito significativo dentro do atual cenario
mercadoldgico. As vendas neste ramo vém conquistando um numero expressivo de clientes, que
percebem este segmento como uma excelente oportunidade para suprir suas necessidades e
desejos de consumo. Esta pesquisa tem como principal objetivo descrever o perfil dos
consumidores usuarios de comércio eletrdnico que residem dentro da regidao do Vale dos Sinos e,
especialmente, aqueles que realizam compras coletivas. Para tanto, foi desenvolvida investigagéo
exploratéria, de abordagem quantitativa a partir de questionarios respondidos por 117 sujeitos.
Neste instrumento ha perguntas atinentes aos seus comportamentos e habitos em relagdo a
compras coletivas online. Entre os resultados encontrados, observa-se que muitos dos
respondentes acabam comprando por impulso produtos que julgavam nao necessitar antes de
receber a oferta por e-mail, que existe uma significativa procura por cupons que oferecam
descontos em restaurantes locais, e que os consumidores estdo em sua maioria satisfeitos com
suas experiéncias de compra obtidas através deste segmento. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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O UPCYCLING COMO DIFERENCIAL COMPETITIVO NA EXPORTACAO, E DIVULGACAO DO
BRASIL NO EXTERIOR

Karime Abrao'; André Luciano Viana?

O estudo analisa o Ucycling como diferencial competitivo na exportacéao e divulgagao do Brasil, no
exterior. Define-se como Upcycling, o processo que transforma residuos ou produtos descartaveis,
em novos produtos de valor agregado, para consumo final, sem a utilizacdo de processos
quimicos. Contrariamente ao Downcycling, onde o material é destruido para depois ser
transformado em um novo produto; neste processo, os residuos sao utilizados em sua forma
original, tendo sua utilidade substituida. O Upcycling, também estimula a logistica reversa (area
que opera e controla o fluxo logistico referente ao retorno dos bens de pds-venda e de pds-
consumo, para que possam ser negociados e/ou produzidos novamente, agregando valor socio-
econdmico, ecolégico e competitivo, entre outros, aos mesmos) e tem valor social, gerando
emprego e renda. O objetivo do estudo é explorar o Upcycling como diferencial competitivo para o
Brasil, diversificando e agregando novos itens a linha de produtos exportados, fortalecendo a
presenca do pais no mercado internacional, além de combinar sustentabilidade, com
desenvolvimento econdmico e social. Produtos finais sustentaveis sao aqueles produtos que de
forma direta ou indireta, contribuem para a sustentabilidade do planeta, considerando questdes
ambientais, sociais, culturais e econdmicas; como méveis e utilidades domésticas, artigos para
decoracao, vestuario e acessorios, cosméticos, acessoérios pet. Método: pesquisa bibliografica e
entrevistas com empresas brasileiras ja inseridas neste cenario. Conclusdo: como resposta a
hipdtese de pesquisa, os resultados parciais apontam que explorando e desenvolvendo o
processo de reaproveitamento de materiais, além de contribuir com a sustentabilidade evitando o
desperdicio de materiais Uteis, reduz-se a emissao de poluentes, que aumenta o efeito estufa, e o
consumo de energia. Apesar da resisténcia cultural em consumir produtos reciclados, observa-se
que a utilizacdo do processo tem crescido gradativamente, e da mesma forma, esta sendo
reconhecida no mercado, pois 0s custos e a quantidade de materiais utilizados no processo sédo
menores. Embalagens de salgadinhos, plasticos variados, madeiras, tecidos, lonas, podem ser
transformados em produtos Unicos e originais, contribuindo para a exportagdo e divulgacado da
imagem e cultura do Brasil, no exterior. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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Operacoes Financeiras de Crédito.

Gustavo Moura de Oliveira'; Fernanda Michele Bassani'; César Augusto Roth?

O estado do Rio Grande do Sul tem por caracteristica desenvolver pessoas empreendedoras.
Baseados nesta caracteristica, os trabalhadores muitas vezes decidem abrir seu préprio negécio,
porém, normalmente apresentam pouco conhecimento em administracao, e, por sua vez, nenhum
contato com gestao financeira. O que se percebe é que muitas empresas em todo o Brasil abrem,
iniciam seus trabalhos e apds um curto periodo de tempo, fecham. Segundo dados do Sebrae
(Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas), de 2010, cerca de 46% das novas
empresas nao chegaram ao final do seu terceiro ano de vida, e 58% n&o alcangaram o quinto ano.
As operacoes de crédito oferecidas pelas instituicbes financeiras auxiliam as empresas quando ha
necessidade de capital de giro. A presente pesquisa aborda o tema operacgdes financeiras de
crédito para captacao de recursos, para suprimento de capital de giro préprio. Foram analisados
os tipos de operacdes financeiras de crédito, usadas para captacao de recursos mediante as
instituicoes bancarias, baseado na necessidade de capital de giro e na falta deste capital préprio.
Foram considerados financiamentos para capital de giro, desconto de titulos e conta garantida
como métodos de financiamento. As informagdes foram apuradas junto ao Banco do Brasil e ao
Banco Santander, sendo que a empresa objeto de estudo desta pesquisa, que teve sua
necessidade de capital de giro avaliada foi a empresa Carlson Ind. de Moéveis Ltda. Dada a
importancia do capital de giro para as organizacoes, tem-se como problema de pesquisa: dentre
as modalidades de operacdes financeiras para captagdo de recursos, qual a proposta mais
econémica para a empresa que esta buscando este recurso? A comparagao entre as operacoes
financeiras de crédito é uma ferramenta utilizada na tomada de decis6es. Diagnosticada a
necessidade de captagcao de recursos de terceiros, baseado na necessidade de capital de giro, a
comparacao entre estes tipos de operacbes se torna de altissima importancia. Esta pesquisa
caracteriza-se descritiva, no que se refere aos seus objetivos. Bibliografica e estudo de caso,
quanto aos seus procedimentos. E a abordagem do problema tem tanto caracteristicas
quantitativas, como qualitativas. Como esta pesquisa ainda nao foi concluida, ndo se pode
concluir de maneira eficaz qual a operagao financeira de crédito mais econdmica para a realidade
da empresa Carlson Ind. de Méveis Ltda. (UNIVERSIDADE FEEVALE; UNIVERSIDADE DO VALE
DO RIO DOS SINOS)
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ORIENTACAO EMPREENDEDORA, CAPITAL SOCIAL E CAPACIDADES DINAMICAS: UM
ESTUDO NO PARQUE TECNOLOGICO DO VALE DOS SINOS - VALETEC.

Natalia Finger Tavares'; Vilmar Antonio Gongalves Tondolo?

A pesquisa visa compreender de que maneira ocorre a relacdo entre orientagdo empreendedora
(OE), capital social (CS) e capacidades dinamicas (CD), e identificar o efeito da relagdo destas
variaveis no desempenho das empresas residentes e associadas do VALETEC. A decisdo de
relacionar as trés variaveis mencionadas com empresas associadas a um parque tecnologico vem
da concepcao de que estes espacos sao vistos como um ambiente propicio ao desenvolvimento
tecnoldgico, possuindo uma infraestrutura adequada para suas atividades, e trabalhando de
maneira a estimular a relagao entre poder publico, empresa e o0 meio académico. A OE representa
o empreendedorismo no nivel da empresa, ela conduz a ideia de novos negécios selados pela
empresa. Uma empresa com OE é comumente caracterizada pela inovacdo da tecnologia do
produto, agressividade competitiva, e forte propensdo em assumir riscos, fazendo com que a
empresa descubra novas oportunidades no seu ramo de trabalho e crie uma diferenciagdo dos
seus produtos ou servicos como vantagem competitiva. Considera-se como CS algo que é
agregado a uma rede de relagbes institucionalizadas com o efeito de fornecer a cada um dos
membros o suporte do capital de propriedade coletiva. Uma caracteristica unica do CS, é que
diferente das outras formas de capital, aumentando a medida que é utilizado da forma correta. A
CD de uma empresa mostra o quanto superior € seu desempenho em relacdo aos seus
concorrentes através do desenvolvimento de recursos que possui e da sua capacidade,
mostrando sua capacidade de construir, integrar, ou reconfigurar capacidades operacionais. Ela
nao necessariamente precisa resultar no aumento da rentabilidade, mas afeta de forma
significativa o desempenho da capacidade organizacional da empresa. A OE mostra como e o
quanto das novas oportunidades que aparecem no mercado sao aproveitadas por uma empresa,
no entanto para fazer o devido aproveitamento destas oportunidades, tornando ela um produto ou
servico da empresa, ela precisa desenvolver suas CD. Porem para que todas essas variaveis se
encontrem (recursos, capacidades e novas oportunidades) € necessario que haja acesso a CS.
Portanto, este projeto visa explorar e compreender como a relacdo entre essas abordagens
tedricas e seu respectivo efeito no desempenho em um contexto de inovacédo. (UNIVERSIDADE
FEEVALE; CNPq)
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OS IMPACTOS DA REDE SOCIAL NA IMAGEM EMPRESARIAL

Mateus Silva da Rosa'; Nathalya Goncalves Soares’; Maristela Schein Kellerman?

O século XXI destaca-se pelo mercado digital que se apresenta como uma revolugdo na
sociedade. Devido ao processo de globalizacao diversas areas do conhecimento vém modificando
e se adaptando a uma nova realidade. O marketing também esta sendo revisto, repensado e
rediscutido frente aos impactos ocorridos pela disseminacao digital. O tema central deste estudo
esta focado nos impactos que a rede social tem atribuido na imagem corporativa. No marketing
digital encontram-se as redes sociais, conhecidas popularmente como sites de relacionamento,
que possibilitam uma interatividade por meio da publicagdo de conteudos para qualquer usuério
da rede. A problematica deste estudo esta focada em analisar de que forma a rede social tem
revolucionado a imagem corporativa. Como cenario definiu se a rede para o estudo o site
“Reclame Aqui”. Os objetivos norteadores deste estudo apresentam-se 0s conceitos essenciais de
marketing na era digital e marketing, respectivamente, com os autores Martha Gabriel e Philip
Kotler que serviram de suporte para a pesquisa € processo de anadlise. Utilizou-se como
metodologia a revisao bibliografica que fundamentou o tema marketing e conceitos correlatos com
o intuito de entender o contexto digital atual e diferenciar rede social de midia social. As redes
sociais oportunizam beneficios mutuos e proporcionam impactos relevantes para as empresas as
quais precisa atentar-se para as consequéncias que esta ferramenta causa em sua imagem. No
que concerne ao mundo virtual entendeu se que as manifestacdes dos clientes através das redes
sociais sdo uma tendéncia que tem um crescimento constante. Esses manifestos virtuais, hoje,
auxiliam o consumidor na tomada de deciséo, impactando os nas empresas, pressionando as para
se posicionarem de uma forma mais agil. Hoje os consumidores estao cada vez mais conectados
e deixando de lado os contatos com o SAC (servico de apoio cliente), ou seja, uma publicacao na
web atinge em maior propor¢cdo do que nos jornais ou revistas, pois sdo apresentadas em tempo
real. Considerou se através de discussdes que as redes sociais vém revolucionando o mercado
digital. As empresas necessitam manter uma boa imagem, pois a era digital proporcionou uma
mudanca consideravel no comportamento do consumidor. Hoje as organizacdes necessitam se
relacionar e criar estratégias via web para satisfazer os mesmos em todos os aspectos buscando
solugdes precisas, ageis e rapidas. (Faculdade de Tecnologia SENAC Pelotas)
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Pesquisa de clima organizacional: estudo de caso numa instituicao bancaria de Novo
Hamburgo

Marzéli Haas Benemann'; Renata Gheno?

Os recursos financeiros e tecnoldgicos estdo cada vez mais acessiveis no ambiente empresarial.
Por esse motivo, para obter diferenciacdo e destaque frente a concorréncia, as empresas
necessitam de uma equipe de colaboradores comprometida, qualificada e motivada para auxiliar
no atingimento dos objetivos que levardo ao sucesso da organizacdo. No setor bancario, os
servigos oferecidos aos clientes sdo muito semelhantes, assim como a tecnologia utilizada.
Entende-se que um funcionario satisfeito fica muito mais motivado e envolvido com a filosofia da
organizacao, comprometendo-se com a qualidade dos servicos prestados, o que possibilita a
empresa atender as necessidades de seus clientes, fazendo sua retengdo. Dessa forma, todos
tém a ganhar: a empresa, os colaboradores e os clientes. A pesquisa de clima organizacional
possibilita medir o grau de satisfacao dos colaboradores em relagao a empresa, aos seus lideres e
ao ambiente de trabalho de modo geral. A partir do nivel de satisfacdo encontrado, sao
identificadas as necessidades a serem atendidas, com vistas a motivar os colaboradores,
melhorando seu desempenho e, como consequéncia, o resultado financeiro da empresa. O tema
desta pesquisa é o clima organizacional de uma empresa do setor bancario. Buscou-se identificar
qual o nivel de satisfacdo ou insatisfacdo dos colaboradores da agéncia de Novo Hamburgo em
relacdo as questdes: apoio da lideranca e organizagao; recompensa; espaco fisico; coesao entre
colegas; controle e pressao. O objetivo geral desta pesquisa é identificar e analisar a satisfacao
dos colaboradores da empresa através de uma pesquisa de clima organizacional. A metodologia
de pesquisa utilizada pode ser classificada como descritiva, utilizando-se pesquisa bibliografica e
estudo de caso para sua execugao. A pesquisa foi realizada numa agéncia bancaria da cidade de
Novo Hamburgo, onde 35 funcionarios responderam a um questionario sobre fatores profissionais
e seu grau de satisfacdo em relacao a eles. Foi possivel verificar como pontos fortes na agéncia
pesquisada, a coesao entre colegas, o apoio da chefia e da organizacao e o ambiente fisico.
Como pontos a serem melhorados podem ser citados as recompensas € o controle/pressao
exercido sobre os colaboradores. Este trabalho confirma a relevancia de avaliar o clima
organizacional, jA que este colabora para o desenvolvimento e melhora no desempenho da
equipe, visando ao atingimento dos objetivos e ampliagdo da vantagem competitiva da empresa.
(UNIVERSIDADE FEEVALE)
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Pesquisa sobre as demandas em garantia da qualidade das micro e pequenas empresas
desenvolvedoras de software

Joana Faller'; Adriana Neves dos Reis?

O presente estudo aborda as praticas utilizadas pelas micro e pequenas empresas de
desenvolvimento de software para garantir a qualidade de seus produtos aos seus clientes.
Método: a forma de abordagem do problema de pesquisa € qualitativa, com o intuito de obter um
levantamento das demandas em qualidade de software. Até o presente momento foram obtidas 21
respostas coletadas através de um questionario estruturado e entrevistas, as quais se originaram
de um grupo de respondentes composto em sua maioria por gestores. Os resultados parciais
apontam que principalmente nas micro empresas nao existe um processo formal que visa garantir
a qualidade do software desenvolvido e entregue aos clientes. Percebe-se também que as
empresas tem ciéncia da importancia da qualidade. Entretanto, ndo ha uma definicdo do que
solucionaria a falta de qualidade no processo de desenvolvimento de software. A pesquisa
também aponta que as principais implicacbes para nao haver um processo de garantia da
qualidade estdo no ambito financeiro e de recursos humanos. Conclui-se previamente que, o
processo de desenvolvimento de software é complexo, 0 qual em sua esséncia envolve pessoas e
que estas possuem diferentes percepcdes referentes aos requisitos e atributos de qualidade que o
software necessita ter para atender as necessidades e desejos dos compradores.
(UNIVERSIDADE FEEVALE)
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Preparacao da Artesana Chocolates para se tornar uma franqueadora

Fabio Heck'; Alexandre Zeni?

A expansao do sistema de franquias tem apresentado bons indices de crescimento e vem se
tornando uma étima opcao de negécio para franqueadores e franqueados. O objetivo deste
trabalho € descrever e analisar o sistema de franquias como forma de gestdo para a Artesana
Chocolates, e sua preparacao para esta se tornar uma franqueadora de sucesso. A metodologia
utilizada foi a pesquisa exploratéria e como técnicas de coletas de dados foram utilizadas duas
entrevistas, uma com uma especialista em franchising e outra com o sécio-fundador da empresa,
além de pesquisa documental. Na pesquisa bibliografica, o estudo investiga o sistema de
franquias, seus conceitos e caracteristicas, bem como aponta vantagens e desvantagens,
aspectos legais e obrigacbes. Também descreve o mercado brasileiro de franquias, seu
comportamento, tendéncias e perspectivas e verifica 0 comportamento de produgcédo e consumo de
chocolates nos ultimos anos. Além disto, desenvolve uma analise e estudo de caso da empresa
Artesana Chocolates e como esta poderia preparar sua gestdo para o negécio de franquias,
apontando os itens necessarios. A possibilidade de expandir seu mercado e atender um maior
nuamero de clientes em outros locais poderia alavancar o crescimento da empresa de forma
estratégica e dessa maneira, adquirir uma fatia maior de mercado dentre as empresas de
chocolates, gerando maior valor a marca. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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satisfacao do cliente

Cristiane Maria Klein'; Ernani Cesar de Freitas?

Este estudo analisa quais atributos utilizados pelo vendedor no atendimento s&o fatores
determinantes para a satisfacdo de clientes, tema desta pesquisa, pois estes estdo se tornando
cada vez mais exigentes em relagdo a maneira pela qual sdo atendidos. A qualidade no
atendimento é a principal ferramenta para a conquista do cliente, sendo fundamental para garantir
0 sucesso e o diferencial nesse meio cuja competitividade € imensa, visto que empresas precisam
buscar métodos diferenciados para conquista de novos clientes e a manutengéo dos ja existentes,
visando sua fidelidade (KOTLER, 1998; COBRA, 1997). Os vendedores sao indispensaveis na
construcdo de um relacionamento solido entre a empresa e o cliente, pois sdo eles que tém
contato direto com o cliente e representam a empresa em que trabalham. Quando o cliente se
sente satisfeito com o atendimento que recebe de uma empresa se torna fiel a ela, sem procurar
por substitutas (MCKENNA, 1992; GORDON, 1998). Assim, a fidelizagcdo do cliente se da em
virtude da satisfagdo gerada em relacéo ao atendimento prestado pelo vendedor, e como atributos
essenciais para esta concepcao a cordialidade, o empenho, o conhecimento técnico e a
qualificacdo demonstrada por ele (ALMEIDA, 2001; GRIFFIN, 1998). O objetivo geral deste
trabalho € identificar e analisar os atributos que contribuem para a satisfacdo do cliente em
relacdo ao atendimento prestado pela empresa objeto do estudo. Método: desenvolveu-se um
questionario com 13 questdes que foi enviado por e-mail a uma amostra nao probabilistica por
julgamento ou acessibilidade de 70 clientes da loja de méveis e decoragdes Armazém do Sofa.
Apo6s 30 dias, 17 questionarios retornaram. Andlise: Presume-se que os clientes ponderam o
atendimento que recebem dos vendedores da loja Armazém do Sofa como essencial para sua
satisfacdo no qual o vendedor é o intermediador na relagao de satisfagdo entre a empresa e seu
cliente, sendo ele fator decisivo para a escolha da organizacdo com quem o cliente pretende
realizar seus negécios e a repeticao destes. Conclusao: Os resultados da pesquisa demonstram
que para os clientes as habilidades técnicas e, principalmente, atributos compreendidos no
atendimento prestado pelo vendedor, como a simpatia e o empenho, sdo pontos notaveis que
podem criar uma parceria entre loja e cliente para atuais e futuros negocios. (UNIVERSIDADE
FEEVALE)
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SEIS SIGMA APLICADO A SERVICOS: UM ESTUDO DE CASO EM UMA DISTRIBUIDORA DE
ENERGIA ELETRICA

Fabiani Descovi de Vargas da Silva'; Felipe Morais Menezes?

Nos dias atuais as empresas movidas pela competividade do mundo dos negécios buscam a
melhoria de seus processos a fim de alcancar a exceléncia de seus produtos e servicos. O Seis
Sigma é uma metodologia que auxilia as empresas a alcangar este objetivo, utilizando ferramentas
classicas da qualidade e métodos quantitativos e estatisticos, € estruturada para resolucdo de
problemas. Este trabalho tem como objetivo demonstrar a aplicagdo da Metodologia de Seis
Sigma ao processo de obras e manutencdo emergencial de redes de distribuicdo de energia
elétrica na empresa AES Sul Distribuidora Gaucha de Energia S.A e avaliar os resultados obtidos
com o projeto. O método empregado no estudo foi a pesquisa exploratoria sobre os temas
Produtividade, Servigos e Seis Sigma e estudo de caso de um projeto de Seis Sigma implantado
na empresa AES Sul. A coleta de dados foi realizada através de entrevista ndo estruturada,
observacao direta e andlise de dados e documentos. O estudo de caso apresenta as fases do
DMAIC do projeto denominado Atendimentos Emergenciais equipe H que trata o alto indice de
cancelamento de obras em detrimento as atividades emergenciais executadas pelas equipes. Os
principais resultados encontrados sdo a reducao do indice de cancelamentos de obras, melhoria
do tempo médio de atendimento das equipes e custos evitados no processo no qual a metodologia
de Seis Sigma foi aplicada. (UNIVERSIDADE FEEVALE)
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Vantagem Competitiva em uma Cooperativa de Crédito na regiao do Vale dos Sinos

Samanta Lamb Kellermann'; Ernani Cesar de Freitas?

O tema central deste trabalho esta voltado ao estudo de processos gerenciais de cunho
estratégico que permite obter a vantagem competitiva em uma cooperativa de crédito. A partir de
quais estratégias de gestdo a empresa deseja ser percebida pelo publico? Por que buscar a
diferenciacao? Esse tema é de muita importancia devido ao mundo empresarial ser competitivo e
complexo, fazendo com que as empresas busquem um desempenho melhor do que seus
concorrentes para se destacarem no mercado. O objetivo geral deste estudo é identificar e
analisar processos gerenciais que contribuam na obtencdo da vantagem competitiva em uma
Cooperativa de Crédito - SICREDI Pioneira RS. Trata-se de uma Cooperativa de Crédito do
Sistema Sicredi, a primeira da América Latina, com 109 anos de existéncia. Para tanto, foi
necessario estabelecer objetivos, tais como demonstrar o Cooperativismo e seu desenvolvimento,
destacar a importancia da estratégia organizacional para a busca da vantagem competitiva,
identificar as opgdes estratégicas que a Cooperativa de crédito utiliza para obter vantagem
competitiva junto aos associados e identificar vantagens competitivas de processos gerenciais
mais valorizados pelos associados. A fundamentacdo tedrica tem por base os conceitos de
estratégia (GHEMAWAT, 2012; QUINN, 2006), de processos gerenciais (OLIVEIRA 2008;
VASCONCELOS e PAGNONCELLI, 2001), e de vantagem competitiva (KLUYVER, 2007;
PORTER, 1989). Para a realizacao deste trabalho, utilizou-se a pesquisa exploratéria a fim de
identificar as caracteristicas da organizacao estudada e para analisar os aspectos que envolvem
0S processos gerenciais. Quanto aos procedimentos metodolégicos, foi utilizada a pesquisa
bibliografica, o estudo de caso e a pesquisa documental. Para a coleta de dados, fez-se uso da
pesquisa bibliografica e documental e de questionario, o que permitiu conduzir a pesquisa com o
intuito de dar confiabilidade aos objetivos estabelecidos. Através da analise de pesquisa, foi
identificado que o principal processo gerencial utilizado na obtencao da vantagem competitiva em
uma cooperativa de crédito tem estreita ligacdo a maneira de se relacionar com o cliente, seu
principal diferencial existente entre a competividade nas institui¢des financeiras. (UNIVERSIDADE
FEEVALE)
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