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Este artigo trata da aplicagdo do conceito de Customer Relationship Management
(CRM), no segmento supermercadista. O conceito representa o desafio de enxergar
cada cliente como se fosse seu proprio mercado. No segmento supermercadista
conhecer a preferéncia do cliente é essencial e perde-lo pode resultar em impacto
significativamente negativo para as receitas.O objetivo deste artigo € demonstrar
que CRM é uma filosofia que sempre existiu e que ressurgiu impulsionada pela
tecnologia. A metodologia de pesquisa adotada foi em um primeiro momento a
realizagdo de uma pesquisa bibliografica e no segundo momento, optamos por
realizar a pesquisa de campo do ramo varejista, mais especificamente
supermercados. Neste artigo primeiramente sdo introduzidos os conceitos de CRM &
entdo, sdo discutidos visBes conceituais de cada empresa com relagdo a filosofia. As
conclusBes permitem perceber que os entrevistados entendem que a implantacdo
do CRM é importante, porém demonstram, que ainda ndo usufruem seu principal
beneficio: investir nos clientes mais rentdveis.
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Adaptacio do Modelo Diamante de Competitividade para uma abordagem
setorial

Ménica der Lima Monteiro (UENF), José Arica (UENF)

Este trabalho tem como proposta adaptar o Modelo Diamante de Competitividade de
Porter para levantar a competitividade de uma regidgo. O modelo estd baseado na
consideracdo de quatro determinantes (Fatores, Demanda, Rivalidade e Industrias
Correlatas e de Apoio) em que pode ser dividida a atividade econdmica. Para
aplicagdo do método e observagdo dos seus resultados foram definidas a Regido
Norte Fluminense (Estado do Rio de Janeiro) e a atividade industrial representada
pelo setor sucroalcooleiro. Os resultados da avaliagdo, a partir da metodologia
usada, sd3o coerentes com o quadro de depressdo que o setor vem apresentando
nos ultimos trinta anos, ajudando a identificar os pontos que mereceriam maior
atencdo para aumentar a sua competitividade.
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Alinhamento entre a Estratégia do Negocio e a Gestdo do Relacionamento
com o Cliente: Caso de uma Empresa de Telefonia

Evandro Prieto (USP), Fernando José Barbin Laurindo (USP), Marly Monteiro de Carvalho (USP)

Este trabalho trata do alinhamento estratégico entre o negdcio e clientes como
principal fator na definicdo de vantagens competitivas sustentaveis. Dentro desta
realidade abordamos a visdo e as tecnologias de CRM como recursos para viabilizar
este alinhamento. A metodologia utilizada foi o estudo de caso em uma empresa de
telefonia com o objetivo de compreender a evolugdo e estdgio que se encontra este
alinhamento. A pesquisa evidenciou um deslocamento da estratégia de producdo em
massa para customizacdo em massa como meio de adaptacdo as exigéncias de
mercado.
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Analise da Implementacio do Balanced Scorecard - apresentacdo de um
estudo de caso

Renata Scattolini (USP), Fernando José Barbin Laurindo (USP), Marly Monteiro de Carvalho (USP)
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