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INTRODUCAO

A Revista FACES é uma publicacdo da Faculdade de Ciéncias Econdmicas, Administrativas e Contabeis de Belo Horizonte,
da Fundacdo Mineira de Educacéo e Cultura que, com 40 anos de existéncia, consolida-se como uma instituicdo de ensino,
atingindo sua maturidade e o reconhecimento de seu trabalho. Com um quadro docente de alto nivel, a Universidade FUMEC
dedica-se a atividades de graduacdo, pés-graduacdo, pesquisa e extenséo. Hoje, sdo cerca de 12 mil alunos e 412 professores.

A instituicdo, sem fins lucrativos, foi fundada por um grupo de professores que buscavam criar novas alternativas de for-
macao académica; é dotada de completa infraestrutura: salas amplas, espacos multimeios, apoio de informatica, laboratérios
nas diversas dreas, auditdrios, anfiteatro, gindsio poliesportivo e trés bibliotecas com acervo de mais de 90 mil volumes. Um
novo campus esta sendo edificado na regido da Seis-pistas, Nova Lima.

MISSAO DA UNIVERSIDADE FUMEC

Formar cidaddos portadores de valores de responsabilidade social, justica e ética, nas diferentes &reas do conhecimento,
aptos a serem inseridos nos diversos setores profissionais, capazes de contribuir para a transformacéo da sociedade, de modo
a torné-la verdadeiramente democratica.

MISSAO DA REVISTA FACES

Fomentar a producéo e a disseminacdo do conhecimento em Administracdo de Empresas, contribuindo para o desenvol-
vimento e o progresso do pais e da sociedade.

FOCO DA REVISTA FACES

A FACES busca atender a um amplo espectro de dominios de conhecimentos, perspectivas e questdes em Administracao.
O publico-alvo da FACES é composto por um estrato relevante da comunidade empresarial — administradores, executivos,
consultores e executivos de alta e média geréncia —, e por académicos — professores, pesquisadores e estudantes de Admi-
nistracdo e areas afins.

TIPOS DE ARTIGOS VEICULADOS NA FACES

Desenvolvimento tedrico: artigos sustentados por ampla pesquisa bibliogréfica com propostas de novos modelos e inter-
pretacdes para fendmenos relevantes no campo da Administracdo de Empresas.

Trabalhos empiricos: direcionados mais para a pratica do administrador, os artigos baseiam-se em pesquisas metodo-
logicamente bem fundamentadas, apresentam hipdteses que compreendem as teorias e suas varidveis, os resultados que
comprovam (ou ndo) a teoria.

Ensaios: compdem formas mais livres de contribuicdo cientifica, com abordagens mais criticas e criativas, levando os leitores
a reflexdes sobre temas relevantes nas éreas do conhecimento.

TEMAS E LINHAS EDITORIAIS
* Mercadologia « Ensino e Pesquisa em Administracdo + Administracdo da Ciéncia e Tecnologia
+ Organizagoes « Estratégia + Administracdo Hospitalar
» Politicas Publicas « Financas » Casos em Administracdo Brasileira

* Recursos Humanos + Gestéo da Informacdo + Comportamento Organizacional
» Relacdes de Trabalho + Gestdo de Operacgoes e Logistica » Contabilidade

» Sistemas de Satde « Gestdo Internacional » Controle Gerencial

« Teoria das Organizacdes « Gestdo Publica e Governanca » Economia
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Prezados Pesquisadores, Académicos, Dirigentes e Comunidade Empresarial

Na primeira edicdo de 2011, temos a satis-
facdo de apresentar 6 trabalhos contemplando
areas diversas do conhecimento cientifico, todas
elas de relevada importéncia para a comunidade
académica, os quais julgamos também ser de
considerdvel interesse.

Com o artigo “Confianca: um constructo
universal’, Breno Augusto Diniz e Diego Antonio
Marconatto exploram o papel da confianca em
cinco diferentes teorias organizacionais e sociais: a
teoria dos custos de transacdo, a teoria da agéncia,
a teoria dos recursos internos, do capital social e
a teoria transitiva.

Com o artigo “Processo de estratégia de
marketing: a criatividade como um dos seus re-
sultados”, Ana Maria Machado Toaldo e Fernando
Bins Luce estudam a repercussdo do processo de
estratégia na criatividade dos individuos da orga-
nizacdo. Avaliam se as acdes desenvolvidas para
formular e implementar estratégias de marketing
resultam em criatividade na organizacao.

No estudo “Marketing de informacdes para o
varejo: o Método ZAPROS-LM", Geraldo Luiz Veiga
Rodrigues e Luiz Flavio Autran Monteiro Gomes
mostram como o uso de um método formal de
apoio a tomada de decisdo pode tornar mais efe-
tiva @ administracdo de marketing para o varejo.

Em “Relacionamentos Interorganizacionais e
Desempenho”, Aline Botelho Schneider Venson
e coautores propdem um modelo de medicdo
de desempenho das organizacdes envolvidas em
relacionamentos interorganizacionais, baseado no
MCDA-C, metodologia de apdio a decisdo con-
strutivista, aplicado a um conjunto de organizacdes
da construcdo civil do Balneario Acores, localizado
em Florianépolis, Santa Catarina.

No artigo “Gestdo da mudanca: uma alternativa
para a avaliacdo do impacto da mudanca orga-
nizacional’, Renata Simdes Guimaraes e Borges e
Antonio Luiz Marques estudam a importancia de
se avaliar até que ponto os processos de reestru-
turacdo afetam a integridade organizacional e a
natureza do relacionamento interno, com énfase
nos niveis de comprometimento e satisfacdo do
trabalhador.

No artigo “Composto para restaurantes: aten-
dendo consumidores com deficiéncia visual”, Ma-
rina Dias de Faria e Jorge Ferreira da Silva objetivam
identificar os mais importantes atributos do servico
e seus niveis correspondentes relativos a experién-
cia de consumo por pessoas com deficiéncia visual
em restaurantes da cidade do Rio de Janeiro em
ocasioes de lazer.

Boa leitura,

Prof. Dr. Cid Gongalves Filho

Prof. Dr. Luiz Claudio Vieira de Oliveira

Prof. Dr. José Marcos Carvalho de Mesquita
Editores Universidade FUMEC
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Dear Researchers, Academics, Managers and Business Community

In the first edition of 2011, we are pleased
to present six papers in various areas of scientific
knowledge, all of high importance to the academic
community, which we also believe to be of con-
siderable interest.

In Trust: an “Universal construct’, Breno Augusto
Diniz and Diego Antonio Marconatto explore
the role of trust in five different organizational
and social theories through literature: the costs
transaction theory, agency theory, resourced based
view theory, the social capital theory and transitive
theory.

In “Process marketing strategy - creativity as
one of your results”, Ana Maria Machado Toaldo
and Fernando Bins Luce study the repercussion
of strategy process of individuals' creativity in
the organization. The authors verify if the actions
developed to determine and practice marketing
strategies result in organization creativity.

In “Marketing of information for retailing: the
ZAPROS-LM Method", Geraldo Luiz Veiga Rodrigues
e Luiz Flavio Autran Monteiro Gomes show how
the use of a formal method of decision aiding can
make the management of retail marketing to be
more effective.

In “Interorganizational relationships and
performance”, Aline Botelho Schneider Venson
and coauthors propose a model for measuring
performance of organizations involved in
interorganizational relationships, based in MCDA-C,
Multi-Criteria Decision Analysis, applied to a
number of organizations, the building of the Acores
resort, located in Florianopolis, Santa Catarina.

In “Change management: an alternative for
assessing the impact of organizational change”,
Renata Simdes Guimardes e Borges and Antonio

Luiz Marques evaluate how the restructuration
procedures affect the organizational integrity
and the nature of the relationships inside
the organizations, emphasizing organizational
commitment and work satisfaction constructs.

In “Restaurant mix: complying with visual
impairment costumers”, Marina Dias de Faria
and Jorge Ferreira da Silva objective to identify
the most important service attributes and their
corresponding levels on the consumer experience
for visually impaired people in restaurants in the
city of Rio de Janeiro in leisure’s times.

Good reading

Prof. Dr. Cid Gongalves Filho

Prof. Dr. Luiz Claudio Vieira de Oliveira
Prof. Dr. José Marcos Carvalho de Mesquita
Editores Universidade FUMEC
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INCLUSAO SOCIAL

[ COMPOSTO PARA RESTAURANTES:
ATENDENDO CONSUMIDORES COM
DEFICIENCIA VISUAL. Marina Dias de Faria,
Jorge Ferreira da Silva

As pessoas com deficiéncia (PcD) enfrentam diversas
dificuldades para exercerem quase todos os papéis
sociais, especificamente no que diz respeito ao papel
de consumidores. Raramente, essas pessods tém suas
necessidades atendidas. No Brasil, tal mercado estd
representado por 24 milhées de PcD, das quais 48%
tém deficiéncia visual. Na presente pesquisa, definiu-se
como objetivo identificar os mais importantes atributos
do servico e seus nivels correspondentes, relativos a
experiéncia de consumo por pessoas com deficiéncia
visual em restaurantes da cidade do Rio de Janeiro,
em ocasides de lazer. Para atingir esse objetivo, foram
realizados trés grupos de foco com a participacdo de 21
PcD. Os resultados apontaram oito atributos, cada qual
apresentando trés ou dois niveis como mais importantes
para a experiéncia de consumo de deficientes visuais em

", u ", u

restaurantes: “carddpio”; “atendimento”; “ambiéncia”;
“formato da mesa”; “acesso ao garcom”; “nivel de
ocupacao”; “local”; e “comida”. A partir desse resultado,
percebe-se que os restaurantes ndo estdo preparados

para receber pessoas com deficiéncia visual.

TEORIA DAS ORGANIZACOES

CONFIANCA: UM CONSTRUTO UNIVERSAL.
Breno Augusto Diniz, Diego Antonio Marconatto

A confian¢ca cumpre um importante papel nos
relacionamentos interorganizacionais e interpessodis.
Este artigo explora, através de pesquisa bibliogrdfica,
o papel da confianca em cinco diferentes teorias
organizacionais e sociais: a teoria dos custos de
transacdo, a teoria da agéncia, a teoria dos recursos
internos, do capital social e a teoria transitiva (através
do pensamento da americana Mary Parker Follet),
buscando melhor compreender sua funcdo em cada
uma delas. Verificaram-se algumas correlacées
substanciais entre tais teorias no que tange & confianga..

MARKETING

PROCESSO DE ESTRATEGIA DE MARKETING
- A CRIATIVIDADE COMO UM DOS SEUS
RESULTADOS. Ana Maria Machado Toaldo,
Fernando Bins Luce

Esta pesquisa enfoca o tema estratégia de marketing,
estudando a repercussdo do processo de estratégia na
criatividade dos individuos da organizacéo. Propde-se
a verificar se as agdes desenvolvidas para formular e
implementar estratégias de marketing resultam em
crigtividade na organiza¢do. Para atingir tal objetivo,
elaborou-se um método que envolve duas etapas: uma,
exploratdria, outra, descritiva. A exploratdria, a partir
de entrevistas com executivos, busca compreender a
relacdo entre criatividade e o processo de formacdo
da estratégia de marketing, definindo os elementos
para medir criatividade com a estratégia de marketing.
A etapa descritiva constitui-se de pesquisa em 200
empresas com a finalidade de verificar a existéncia de
criatividade com a formulacdo e implementacdo da
estratégia de marketing. A andlise dos resultados da
pesquisa demonstrou que o processo da estratégia de
marketing motiva criatividade e acées inovadoras nos
individuos, resultando em mudangas na organizagdo.

MARKETING DE INFORMACOES PARA O
VAREJO: O METODO ZAPROS-LM. Geraldo
Luiz Veiga Rodrigues, Luiz Flavio Autran Monteiro
Gomes

Este artigo mostra, através de um caso real, como
o uso de um método formal de apoio & tomada de
decisdo pode tornar mais efetiva a administracdo de
marketing para o varejo. A organizagcdo objeto do
estudo fol numa entidade tradicional da cidade do
Rio de Janeiro, que atua como um grande banco de
dados do varejo, utilizado por empresas comerciais da
regido. Utilizou-se aqui o método ZAPROS-LM, da Andlise
Verbal de Decisées. Os resultados globais deste estudo
mostram que a adocdo de tal método pode enriquecer
significativamente o processo de administracdo em
marketing de uma organizagdo que armazena e
dissemina informagdes do setor de varejo.
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COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

GESTAO DA MUDANCA: UMA ALTERNATIVA
PARA A AVALIACAO DO IMPACTO DA
MUDANCA ORGANIZACIONAL. Renata Simoes
Guimaraes e Borges, Antonio Luiz Marques

A importdncia de se avaliar até que ponto 0s processos
de reestruturacdo afetam a integridade organizacional
e a natureza do relacionamento interno é que
motivou a realizacdo desta pesquisa, no sentido de
desenvolver uma metodologia de avaliacdo dos
impactos desses processos, utilizando os indicadores de
comprometimento e de satisfacdo no trabalho. Trata-
se de uma pesquisa descritiva, cuja amostra obtida foi
de 234 respondentes, desenvolvida com base em um
estudo de caso realizado em uma grande empresa que
passou por recentes processos de mudanca. Utilizando
o PLS, ou Fartial Least Squares, foram avaliados os
impactos da mudanga organizacional nos niveis de
comprometimento e de satisfacdo do trabalhador.
O resultado revela que, na empresa pesquisada,
o processo de mudanca foi bem realizado, tendo
alcanc¢ado altos indices de aprovacdo. O impacto das
mudancgas foi positivo, considerando os altos indices de
funciondrios que se dizem comprometidos e satisteitos
com o trabalho.

COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

AREA TEMATICA: ADMINISTRACAO GERAL
RELACIONAMENTOS INTERORGANIZACIONAIS
E DESEMPENHO: UMA APLICAGAO PRATICANA
REDE DA CONSTRUCAO CIVIL NO BALNEARIO
ACORES. Aline Botelho Schneider Venson, Marcelo
Lopes Carneiro, Marcus Vinicius Andrade de Lima,
Dioggo Venson, Alex Fabiano Wherle

Os relacionamentos interorganizacionais tém sido
tema de diversos estudos e hipdteses que ddo conta
da sua importancia para o sucesso das organizagoes.
Um modo de classificar a forma dos relacionamentos
entre organizacdes é a proposta por Uzzi (1997),

que classifica os relacionamentos em imersos
socialmente ou de mercado. Estes relacionamentos
interorganizacionais afetam a vida das organizacées
e sdo de vital importdncia para o entendimento do
mercado em que as organizacoes estdo inseridas. Neste
sentido, essa pesquisa teve como perguntas centrais:
Qual o desempenho das organizacdes socialmente
imersas? Seu desempenho € maior por conta desse
relacionamento? Existe relacdo entre o desempenho
e o tipo de relacionamento? Para atingir tal objetivo,
propomos um modelo de medi¢do de desempenho
das organizagbes envolvidas baseado no MCDA-C,
metodologia de apdio a decisdo construtivista, aplicado
a um conjunto de organizacdes da construcdo civil do
Balnedrio Acores, localizado em Floriandpolis, Santa
Catarina. Esse grupo de organizacdes foi escolhido
por base estudo da imersdo social, anterior a essa
pesquisa, desenvolvido por Wehrle (2008). Como
resultado, foi possivel verificar que os relacionamentos
imersos afetam o desempenho das organizacées,
sendo benéficos para as organizacbes apenas
quando essas conseguem gerencid-los. Portanto, ter
muitos relacionamentos imersos pode prejudicar o
desempenho das organizagoes.
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M COMPOSTO PARA RESTAURANTES:
ATENDENDO CONSUMIDORES COM
DEFICIENCIA VISUAL. Marina Dias de Faria,
Jorge Ferreira da Silva

PROCESSO DE ESTRATEGIA DE MARKETING - A
CRIATIVIDADE COMO UM DOS SEUS ESULTADOS.
Ana Maria Machado Toaldo, Fernando Bins Luce

People with disabilities face many difficulties to carry out
almost all social roles, specifically with regard to the role
of consumers, these people rarely have their needs met.
In Brazil, this market is represented by 24 million people
with disabilities, of which 48% have visual impairments.
In the present study was defined as objective to
identify the most important service attributes and their
corresponding levels on the consumer experience for
visually impaired people in restaurants in the city of Rio
de Janeiro in leisure’s times. To seek to achieve this goal
there were three focus groups involving 21 people with
disabilities. The results showed eight attributes, each with
three or two levels as more important to the consumer
experience of visually impaired people in restaurants,
“menu” “treatment”, “ambience” “table’s format”,
“access to the waiter”; “occupation’s level”; “local “and
“food”. From this result, it is noticed that restaurants are

not equipped to receive people with visual impairments.

CONFIANCA: UM CONSTRUTO UNIVERSAL.
Breno Augusto Diniz, Diego Antonio Marconatto

Trust fulfils an important role in interorganizacionais and
interpersonal relationships. This article explores the role
of trust in five different organizational and social theories
through literature: the costs transaction theory, agency
theory, resourced based view theory, the social capital
theory and transitive theory (through the American Mary
Parker Follet), seeking better understand its function in
each of them, has being achieved some substantial
correlations between such theories and trust

This research focus on marketing strategy, studying the
repercussion of strategy process of individuals’ creativ-
ity in the organization. It intends to verify if the actions
developed to determine and practice marketing strate-
gies result in organization creativity. In order to reach
this goal, a two-stage method has been elaborated: an
exploratory and another descriptive. The exploratory
research, comprehending in-depth interviews with execu-
tives, contemplates the relationship between creativity
and marketing strategy making process and also the
definition of the elements necessary to measure creativity
from marketing strategy. The descriptive research con-
sisted of a survey in 200 companies aiming at verifying
the existing creativity with the marketing strategy formu-
lation and implementation. The analysis of the research
results has demonstrated that the marketing strategy
process motivates creativity and inovative actions on
individuals, resulting changings in the organization.
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MARKETING DE INFORMAQOES PARA O
VAREJO: O METODO ZAPROS-LM. Geraldo
Luiz Veiga Rodrigues, Luiz Flavio Autran Monteiro
Gomes

This article shows how the use of a formal method of
decision aiding can make the management of retail
marketing to be more effective. The organization that
was considered in the study was a traditional one located
in the City of Rio de Janeiro. This organization functions
as a huge data bank utilized by the regional commerce.
The ZAPROS-LM method of Verbal Decision Analysis was
used in this study. Its global results point out to the fact
that the use of a method of Verbal Decision Analysis
such the ZAPROS-LM Method can significantly enrich
the management information marketing for retailing.

GESTAO DA MUDANCA: UMA ALTERNATIVA
PARA A AVALIACAO DO IMPACTO DA
MUDANCA ORGANIZACIONAL. Renata Simoes

Guimaraes e Borges, Antonio Luiz Marques

The necessity to evaluate how the restructuration proce-
dures affect the organizational integrity and the nature
of the relationships inside the organizations motivated
this study. The objective of this research is to develop an
evaluation methodology of the organizational change
outcomes based on organizational commitment and
work satisfaction constructs. This case study was devel-
oped in a large Brazilian organization that went through
recent changes. The sample size is 234. We used the
partial least squares (PLS) to analyze the impact of
the organizational change in the employees’ level of
commitment and work satisfaction. The result suggests
that in this case, the organizational change was well
implemented resulting in high levels of approval. The
impact of the changes is positive considering that most
of the employees reported to be committed and satis-
fied with their work.

AREA TEMATICA: ADMINISTRACAO GERAL
RELACIONAMENTOS INTERORGANIZACIONAIS
E DESEMPENHO: UMA APLICACAO PRATICANA
REDE DA CONSTRUCAO CIVIL NO BALNEARIO
ACORES. Aline Botelho Schneider Venson, Marcelo
Lopes Carneiro, Marcus Vinicius Andrade de Lima,
Dioggo Venson, Alex Fabiano Wherle

Interorganizational relationships have been subject of
many studies and hypotheses which describe its impor-
tance to the success of organizations. One way to classify
the form of relationships between organizations is the
proposal by Uzzi (1997), which classifies the relation-
ships in social embedded or market. These interorga-
nizational relationships affect the lives of organizations
and are of vital importance for the understanding of the
market in which organizations are embedded. In this
sense this research was to central questions: What is
the performance of socially immersed organizations? Its
performance is higher on account of that relationship?
A relationship exists between performance and type of
relationship? To achieve this goal we propose a model
for measuring performance of organizations based
on MCDAC, method of decision support constructivist,
applied to a number of organizations, the construction
of the Acores, located in Florianopolis, Santa Catarina.
This group of organizations was chosen based on study
of social immersion, prior to the survey, developed by
Wehrle (2008). As a result it was possible to verify that
the relationships affect the performance of organizations,
and beneficial to the organizations where they can only
manage them. So many relationships have immersed
may impair the performance of organizations.
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