
R
A
M

R e v i s t a  d e

A d m i n i s t r a ç ã o

M a c k e n z i e

V. 16 • n. 5 • são paulo • SET./OUT. 2015 • ISSN 1518-6776 (impresso) • ISSN 1678-6971 (on-line)



Revista de Administração Mackenzie – v. 1, n. 1, (2000) – São Paulo: Universidade 
Presbiteriana Mackenzie, 2000

Bimestral

	 Publicação do Departamento de Ciências Administrativas do Centro de Ciências 
Sociais Aplicadas e do Programa de Pós-Graduação em Administração da 
Universidade Presbiteriana Mackenzie.

ISSN 1518-6776 (impresso)
ISSN 1678-6971 (on-line)

CDD 658

1. Administração	 2. Marketing

Dados Internacionais de Catalogação na Publicação (CIP)

© 2015 by Universidade Presbiteriana Mackenzie

Os direitos de publicação desta revista são da Universidade Presbiteriana Mackenzie.
Os textos publicados na revista são de inteira responsabilidade de seus autores.

Permite-se a reprodução desde que citada a fonte.

A Revista de Administração Mackenzie está disponível em: 
http://editorarevistas.mackenzie.br/index.php/index

UNIVERSIDADE PRESBITERIANA MACKENZIE

Reitor Benedito Guimarães Aguiar Neto

Vice-Reitor Marcel Mendes 

Chanceler Davi Charles Gomes

Pró-Reitora de Pesquisa e de Pós-Graduação Helena Bonito Pereira

Diretor do Centro de Ciências Sociais e Aplicadas Adilson Aderito da Silva

Coordenador do Programa de Pós-Graduação em Administração de Empresas Walter Bataglia

INSTITUTO PRESBITERIANO MACKENZIE
ENTIDADE MANTENEDORA

Diretor-Presidente Maurício Melo de Meneses

Diretor de Desenvolvimento e Novos Negócios José Paulo Fernandes Júnior

Diretor Educacional Francisco Solano Portela Neto

Diretor de Finanças e Planejamento Anaor D. Carneiro Silva

RAM, Rev. Adm. 
Mackenzie

São Paulo v. 16 n. 5 p. 1-260 set./out. 2015

ENDEREÇO PARA CORRESPONDÊNCIA
Universidade Presbiteriana Mackenzie

Edifício Rev. Modesto Carvalhosa
Rua da Consolação, 930 • Térreo • Consolação • São Paulo • SP • CEP 01302-907

E-mail: revista.adm@mackenzie.br



R
A
M

R e v i s t a  d e

A d m i n i s t r a ç ã o

M a c k e n z i e

V. 16 • n. 5 • são paulo • SET./OUT. 2015 • ISSN 1518-6776 (impresso) • ISSN 1678-6971 (on-line)



CONSELHO DE POLÍTICA EDITORIAL
Adalberto Fischmann (Fac. de Economia, Administração e Contabilidade – Univ. de São Paulo – São Paulo – SP, Brasil)

Bernardo M. Ferdman (Marshall Goldsmith School of Management – Alliant International University – San Diego –  
CA, Estados Unidos da América do Norte)

Eduardo Kazuo Kayo (Fac. de Economia, Administração e Contabilidade – Univ. de São Paulo – São Paulo – SP, Brasil)
João Amaro Matos (Depto. de Gestão Fac. de Economia – Univ. Nova Lisboa – Lisboa, Portugal)

José Luis Álvaro Estramiana (Facultad de Ciencias Políticas y Sociología – Universidad Complutense de Madrid – Madrid, Espanha)
Kwok Leung (Department of Management – College of Business – University of Hong Kong – Kowloon Tong, Hong Kong)

Luiz Eduardo Teixeira Brandao (Escola de Negócios da Pontifícia Univ. Católica do Rio de Janeiro – Rio de Janeiro – RJ, Brasil)
Maria Luisa Mendes Teixeira (Centro de Ciências Sociais Aplicadas – Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)

Moises Ari Zilber (Centro de Ciências Sociais Aplicadas – Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)
Ricardo Pereira Câmara Leal (Instituto Coppead de Administração – Univ. Federal do Rio de Janeiro – Rio de Janeiro – RJ, Brasil)

Sergio Bulgacov (Depto. de Administração Geral e Aplicada – Univ. Federal do Paraná – Curitiba – PR, Brasil)
Silvio Popadiuk (Centro de Ciências Sociais Aplicadas – Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)
Walter Bataglia (Centro de Ciências Sociais Aplicadas – Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)

Wolfgang Bilsky (Psychologisches Inst. – Westfälische Wilhelms – Universität Münster – Münster – Nordrhein –  
Westfalen, Alemanha)

COORDENADOR E EDITOR ACADÊMICO
Silvio Popadiuk (Centro de Ciências Sociais Aplicadas – Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)

SUPORTE TÉCNICO
Patricia Betencourt

COMITÊ EDITORIAL CIENTÍFICO
Adilson Aderito da Silva (Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)

Alexandre de Almeida Faria (Esc. Bras. de Adm. Púb. e de Empr. do Rio de Janeiro – Fund. Getulio Vargas –  
Rio de Janeiro – RJ, Brasil)

Ana Sílvia Rocha Ipiranga (Programa de Pós-Graduação em Administração – Univ. Estadual do Ceará – Fortaleza – CE, Brasil)
Aureliano Angel Bressan (Editor Associado da Seção de Finanças Estratégicas – Revista de Administração Mackenzie,  

São Paulo – SP, Brasil)
Candido Borges (Fac. de Administração – Univ. Federal de Goiás – Goiânia – GO, Brasil)

Charles Ulises Montreuil Carmona (Depto. de Ciências Administrativas – Univ. Federal de Pernambuco – Recife – PE, Brasil)
Cláudia Cristina Bitencourt (Univ. do Vale do Rio dos Sinos – São Leopoldo – RS, Brasil)
Claudio V. Torres (Inst. de Psicologia – Universidade de Brasília – Brasília – DF, Brasil)

Eda Castro Lucas de Souza (Programa de Pós-Graduação – Univ. de Brasília – Brasília, DF, Brasil)
Eduardo Torres (Facultad de Economia y Negocios – Universidad de Chile – Santiago do Chile – Santiago, Chile)

Fernanda Maria Duarte Nogueira (Universidade de Lisboa – Instituto Superior de Ciências Sociais e Políticas – Lisboa, Portugal)
Filipe Jorge Ribeiro Almeida (Faculdade de Economia – Universidade de Coimbra – Coimbra, Portugal)

Hector Grad (Facultad de Filosofia – Universidad Autónoma de Madrid – Madrid, Espanha)
Hilka Vier Machado (Depto. de Administração – Univ. Estadual de Maringá – Maringá – PR, Brasil)

Humberto Elias Garcia Lopes (Programa de Pós-Graduação em Adm. – Pontifícia Universidade Católica –  
Belo Horizonte – MG, Brasil)

Jorge F. S. Gomes (Núcleo de Inv. e Interv. em Psicologia Org. e Gestão – Inst. Sup. Psicologia Aplicada – Lisboa, Portugal)
Josete Florencio dos Santos (Programa de Pós-Graduação em Administração – Univ. Federal de Pernambuco – Recife – PE, Brasil)

Josir Simeone Gomes (Fac. de Administração e Finanças – Univ. Estadual do Rio de Janeiro – Rio de Janeiro – RJ, Brasil)
Kleber Fossati Figueiredo (Inst. de Pós-Graduação e Pesquisa em Administração – Univ. Federal do Rio de Janeiro –  

Rio de Janeiro – RJ, Brasil)
Luís Felipe F. S. Martins (Depto. Met. Quantitativos – Instituto Universitário de Lisboa (ISCTE-IUL) – Lisboa, Portugal)

Marcelo Gonzalez Araya (Facultad de Economía y Negocios – Universidad de Chile – Santiago do Chile – Santiago, Chile)
Maria Luisa Mendes Teixeira (Centro de Ciências Sociais Aplicadas – Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)
Marlene Catarina de Oliveira Lopes Melo (Programa de Pós-Graduação em Administração – Univ. Federal de Minas Gerais – 

Belo Horizonte – MG, Brasil)
Michele Nascimento Jucá (Univ. Presbiteriana Mackenzie, São Paulo – SP, Brasil)

Newton Carneiro Affonso Costa Jr. (Depto. de Ciências da Administração – Univ. Federal de Santa Catarina –  
Florianópolis – SC, Brasil)

Paulo Sérgio Ceretta (Univ. Federal de Santa Maria – Santa Maria – RS, Brasil)
Paulo Renato Soares Terra (Programa de Pós-Graduação em Administração – Univ. Federal do Rio Grande do Sul,  

Porto Alegre – RS, Brasil)
Rafael Barreiros Porto (Univ. de Brasília – Brasília – DF, Brasil)

Rodrigo Muñoz Grisales (Escuela de Administración – Escuela de Adm. Fin. e Inst. Tecn. – Medellin, Colômbia)
Ronald Fischer (School of Psychology – Victoria University of Wellington – Wellington, Nova Zelândia)

Silvia Marcia Russi De Domenico (Centro de Ciências Sociais Aplicadas – Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)
Sonia Maria Rodrigues Calado Dias (Programa de Pós-Graduação – Univ. Federal de Pernambuco – Recife – PE, Brasil)



Sylvia Maria Azevedo Roesch (Department of Management – London School of Economics – New Malden –  
Grande Londres, Reino Unido)

Thais Elaine Vick (Escola de Engenharia de São Carlos – Univ. de São Paulo – São Carlos – SP, Brasil)
Valmir Emil Hoffmann (Depto. de Administração – Univ. de Brasília – Brasilia – DF, Brasil)

Yeda Swirski de Souza (Programa de Pós-Graduação – Universidade do Vale do Rio dos Sinos – São Leopoldo – RS, Brasil)

EDITORES DA SEÇÃO RECURSOS E DESENVOLVIMENTO EMPRESARIAL
Alexandre de Almeida Faria (Esc. Bras. de Adm. Públ. e de Empr. do Rio de Janeiro – Fund. Getulio Vargas –  

Rio de Janeiro – RJ, Brasil)
Rafael Barreiros Porto (Univ. de Brasília – Brasília – DF, Brasil)

Thais Elaine Vick (Escola de Engenharia de São Carlos – Univ. de São Paulo – São Carlos – SP, Brasil)
Cláudia Cristina Bitencourt (Univ. do Vale do Rio dos Sinos – São Leopoldo – RS, Brasil)

EDITORES DA SEÇÃO GESTÃO HUMANA E SOCIAL
Ana Sílvia Rocha Ipiranga (Programa de Pós-Graduação em Administração – Univ. Estadual do Ceará – Fortaleza – CE, Brasil)

Eda Castro Lucas de Souza (Programa de Pós-Graduação em Administração – Univ. de Brasília – Brasília – DF, Brasil)
Fernanda Maria Duarte Nogueira (Instituto Superior de Ciências Sociais e Políticas – Universidade de Lisboa – Lisboa, Portugal)

Silvia Marcia Russi De Domenico (Centro de Ciências Sociais Aplicadas – Univ. Presbiteriana Mackenzie –  
São Paulo – SP, Brasil)

EDITORES DA SEÇÃO FINANÇAS ESTRATÉGICAS
Aureliano Angel Bressan (Editor Associado da Seção de Finanças Estratégicas – Revista de Administração Mackenzie –  

São Paulo – SP, Brasil)
João Paulo Torre Vieito (Instituto Politécnico de Viana do Castelo – Viana do Castelo, Portugal)

Michele Nascimento Jucá (Univ. Presbiteriana Mackenzie – São Paulo – SP, Brasil)
Paulo Sérgio Ceretta (Univ. Federal de Santa Maria – Santa Maria – RS, Brasil)

COORDENADORA DE PRODUÇÃO EDITORIAL
Joana Figueiredo

PRODUTORA EDITORIAL
Silvana Gouvea

PREPARAÇÃO DE ORIGINAIS
Carlos Villarruel

REVISÃO (PORTUGUÊS)
Vera Ayres

REVISÃO (INGLÊS)
Guilherme Bernardo de Oliveira

REVISÃO (ESPANHOL)
Maria Cristina Lagreca de Olio

DIAGRAMAÇÃO
Libro Comunicação

A Revista de Administração Mackenzie é indexada por:
CLASE – Citas Latinoamericanas en Ciencias Sociales y Humanidades; DOAJ – Directory of Open 
Access Journals; EBSCO – Business Source Complete; Fuente Academica; Fonte Acadêmica;  

GALE CENGAGE LEARNING – Academic OneFile; Informe Academico; GOOGLE – Google acadêmico;  
ICAP – Indexação Compartilhada de Artigos de Periódicos; OAI HARVESTER – Open Archives Initiative – 

PKP (Public Knowledge Project); Proquest – ABI/Inform Complete; RedAlyc – Red de Revistas Científicas de 
América Latina y el Caribe, España y Portugal; SciELO BRASIL – Scientific Electronic Library Online

A Revista de Administração Mackenzie é referenciada pelos seguintes diretórios:
DARE Databank – UNESCO Social Science; EBSCO – TOC Premier; IBZ – Bibliographie der 

Rezensionen Wissenschaftlicher (International Bibliography of Periodical Literature in the Humanities 
and Social Sciences); LATINDEX – Sistema Regional de Información en Línea para Revistas Científicas de 

América Latina, el Caribe, España y Portugal; ULRICH – Ulrich's International Periodicals Directory



12 	A presentação

Silvio Popadiuk

	 Gestão Humana e Social

15 	E pistemologia crítica do concreto e momentos 
da pesquisa: uma proposição para os estudos 
organizacionais

José Henrique de Faria

41 	D eterminantes do desenvolvimento de competências 
coletivas na gestão de pessoas

Jandmara de Oliveira Lima
Anielson Barbosa da Silva

68 	D iscursos, práticas organizativas e pichação 
	 em Belo Horizonte

Glauce Cristine Ferreira Santos Viegas
Luiz Alex Silva Saraiva

SSSumário



	 Finanças Estratégicas

95 	 Estudo comparativo do viés do status quo e perfil de risco em 
tomadas de decisões por estudantes de cursos de pós-graduação

Valter Saurin
José Manuel Janeira Varejão
Newton Carneiro Affonso da Costa Jr.
Wlademir Ribeiro Prates

	 Recursos e Desenvolvimento Empresarial

127 	 Marketing de relacionamento (CRM): estado da arte, revisão 
bibliométrica da produção nacional de primeira linha, 
institucionalização da pesquisa no Brasil e agenda de pesquisa

Gisela Demo
Natasha Fogaça
Valter Ponte
Thais Fernandes
Humberto Cardoso

161 	 Capacidades e trajetórias de inovação de empresas brasileiras

Fernanda Maciel Reichert
Guilherme Freitas Camboim
Paulo Antônio Zawislak

195 	 Sistema de gestão ambiental no Verdegreen Hotel – João Pessoa/PB: 
um estudo de caso sob a perspectiva da resource-based view

Camila Cristina Rodrigues Salgado
Ciliana Regina Colombo

226 	 Elaboração do mapa de recursos: processo de apoio ao planejamento 
de um novo negócio de internet

Josué Vitor de Medeiros Júnior
Miguel Eduardo Moreno Añez
Manoel Veras de Sousa Neto
Marcelo Hugo de Medeiros Bezerra



CCContents

12 	P resentation

Silvio Popadiuk

	 Human and Social Management

15 	T he critical epistemology of the concrete  
and the moments of the research: a proposition  
for organizational studies

José Henrique de Faria

41 	D eterminants of collective competence development 
in human resource management

Jandmara de Oliveira Lima
Anielson Barbosa da Silva

68 	D iscourses, organizative practices and graffiti  
in Belo Horizonte

Glauce Cristine Ferreira Santos Viegas
Luiz Alex Silva Saraiva



	S trategic Finances

95 	 Comparative study of the status quo bias and risk profile  
of financial decisions taken by students of graduate courses

Valter Saurin
José Manuel Janeira Varejão
Newton Carneiro Affonso da Costa Jr.
Wlademir Ribeiro Prates

	 Resources and Entrepreneurial Development

127 	 Customer relationship management (CRM): state of the art, 
bibliometric review of high-quality brazilian production, 
institutionalization of research in Brazil and research agenda

Gisela Demo
Natasha Fogaça
Valter Ponte
Thais Fernandes
Humberto Cardoso

161 	 Capabilities and innovation trajectories of brazilian companies

Fernanda Maciel Reichert
Guilherme Freitas Camboim
Paulo Antônio Zawislak

195 	 Environmental management system in Verdegreen Hotel –  
joão pessoa/pb: a case study under the perspective  
of resource-based view

Camila Cristina Rodrigues Salgado
Ciliana Regina Colombo

226 	 Elaboration of a resource map as a support process to  
the development of a new business based on the internet

Josué Vitor de Medeiros Júnior
Miguel Eduardo Moreno Añez
Manoel Veras de Sousa Neto
Marcelo Hugo de Medeiros Bezerra



TTTabla de contenidos

12 	P resentación

Silvio Popadiuk

	 Gestión Humana y Social

15 	L a epistemología crítica de lo concreto y  
los momentos de la investigación: una propuesta 
para los estudios organizacionales

José Henrique de Faria

41 	D eterminantes del desarrollo de competencias 
colectivas en la gestión de personas

Jandmara de Oliveira Lima
Anielson Barbosa da Silva

68 	D iscursos, prácticas organizativas y graffiti  
em Belo Horizonte

Glauce Cristine Ferreira Santos Viegas
Luiz Alex Silva Saraiva



	 Finanzas Estratégicas

95 	E studio comparativo del sesgo del status quo y el perfil de riesgo 
en la toma de decisión por estudiantes de postgrado

Valter Saurin
José Manuel Janeira Varejão
Newton Carneiro Affonso da Costa Jr.
Wlademir Ribeiro Prates

	 Recursos y Desarrollo de Negocios

127 	 Marketing de relaciones (crm): estado del arte, revisión bibliométrica 
de la producción nacional de primera línea, institucionalización de 
la investigación en Brasil y programa de investigación

Gisela Demo
Natasha Fogaça
Valter Ponte
Thais Fernandes
Humberto Cardoso

161 	C apacidades y trayectorias de innovación de empresas brasileñas

Fernanda Maciel Reichert
Guilherme Freitas Camboim
Paulo Antônio Zawislak

195 	 	Sistema de gestión ambiental en el Hotel Verdegreen – João Pessoa/PB: 
un estudio de caso bajo la perspectiva del resource-based view

Camila Cristina Rodrigues Salgado
Ciliana Regina Colombo

226 	E laboración de un mapa de recursos como proceso de apoyo  
al desarrollo de un nuevo negocio basado en internet

Josué Vitor de Medeiros Júnior
Miguel Eduardo Moreno Añez
Manoel Veras de Sousa Neto
Marcelo Hugo de Medeiros Bezerra


