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Apresentação 

 

Percebe-se que ao confrontar com o cenário internacional desenhado pelo 

ambiente organizacional de competitividade e dinâmica quebra de paradigmas, faz-

se necessário gerir de forma eficiente os recursos materiais, financeiros e humanos.  

Como aponta Eliane de Oliveira “Administrar é usar recursos escassos e torná-

los suficientes para atingir um objetivo” , tornar-se competitivo neste cenário é saber 

gerir os recursos e utilizar de estratégias organizacionais com o intuito de atender a 

satisfação do cliente com qualidade e preço justo. O referido ebook, Volumes I e II, 

reúne artigos científicos fruto de trabalhos e pesquisas realizadas na área de 

Administração contando com 47 artigos dividido em: a) Economia, Finanças, 

Controladoria e Auditoria; b) Educação; c) Inovação, Criatividade e Tecnologia; d) 

Marketing e Comportamento do Consumidor; e) Gestão de Pessoas; f) Planejamento, 

Gestão e Empreendedorismo; g) Gestão da Qualidade e h) Gestão de Estoque e 

Logistica. 

 Desejo desta forma uma profícua leitura! 
 
 

Rudy de Barros Ahrens 
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APLICAÇÃO DO NET PROMOTER SCORE (NPS) COMO FORMA DE MENSURAÇÃO DA 
SATISFAÇÃO DOS CLIENTES DE UMA CASA CERVEJEIRA EM ILHÉUS 

Mayesk Alves Rocha 
Universidade Estadual de Santa Cruz - Departamento de Ciências Exatas e 
Tecnológicas, Ilhéus-Bahia 
Daniela Nunes dos Santos Ferreiras 
Universidade Estadual de Santa Cruz - Departamento de Ciências Exatas e 
Tecnológicas, Ilhéus-Bahia 
Antônio Oscar Santos Góes (UESC) 
Universidade Estadual de Santa Cruz - Departamento de Ciências Administrativas e 
Contábeis, Ilhéus-Bahia 

RESUMO: O Net Promoter Score (NPS) é uma ferramenta no Marketing de 
Relacionamento com o objetivo de medir as reais necessidades dos clientes. Diante 
esse cenário, o presente artigo busca aplicar o método como forma de mensurar a 
satisfação dos clientes de uma casa de cervejaria no município de Ilhéus. Através da 
coleta de dados na empresa, foi possível verificar as mudanças que o método 
proporcionou nos processos e gestão da organização. A metodologia empregada 
para o desenvolvimento deste artigo caracterizou-se de caráter qualitativo, de 
natureza exploratória, a fim de poder entender melhor como funciona o método, bem 
como descrever o seu funcionamento dentro de uma organização. Mesmo sendo 
uma pesquisa simples e objetiva, através dos depoimentos registrados, foi possível 
chegar às principais questões de ressalvas os clientes e a partir disso poder buscar 
melhorias. 
PALAVRAS-CHAVE: Net Promoter Score, Marketing de Relacionamento, Satisfação, 
Clientes. 

1. INTRODUÇÃO 

A partir dos anos 90 constatou-se ocorrência uma grande mudança no 
mercado de bens e serviços, ocasionando, desta forma, uma nova visão em relação 
aos comportamentos, oportunidades e desafios. A partir desse cenário, a 
competitividade tornou os consumidores mais exigentes, uma vez que acarretou-se 
uma grande diversidade de consumo, pela qual, as empresas foram obrigadas a 
garantir uma melhor oferta aos seus clientes.( DEMO; GUANABARA, 2015). 

Os relacionamentos entre organização e clientes, a partir dos anos 90, 
acarretaram-se em uma grande transformação, onde englobaram-se os aspectos de 
satisfação e da lealdade dos clientes em conjunto com uma constante oferta de 
experiências únicas, no qual, sucedeu uma nova área de contanto entre empresa e 
cliente, denominado Marketing de Relacionamento. (CENCI, 2014). 

O grande investimento das empresas em estratégias de relacionamento 
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provoca uma ampla lealdade dos clientes e assim proporciona um aumento 
significativo nas vendas, deste modo, abrindo uma vasta vantagem competitiva ao 
mercado. Conforme Pimentel e Skora (2015) o foco do marketing de relacionamento 
tem como principais características a retenção do consumidor a um longo prazo, 
satisfação mútua, criação de valor, prioridade da oferta de serviço de qualidade ao 
consumidor e entre outros. 

Assim, diante do exposto, a presente pesquisa procurou mostrar a 
importância do gerenciamento do relacionamento com o cliente e identificação de 
suas necessidades. Destarte, o principal objetivo deste artigo, de cunho qualitativo 
e de natureza exploratória, foi identificar a relação entre a empresa e os 
consumidores, através de entrevista, no qual, aplicou-se o método de NPS para a 
averiguação da satisfação dos clientes, e por fim, verificar os clientes promotores, 
neutros e detratores e a partir disso buscar melhorias. 

2. REFERENCIAL TEÓRICO 

2.1. MARKETING DE RELACIONAMENTO 

O Conceito de marketing abandonou definitivamente a focalização apenas em 
vendas, e iniciou uma nova era, de priorizar e valorizar os consumidores. A partir 
dessa assertiva, criouse o conceito de marketing de relacionamento. O marketing de 
relacionamento caracteriza como “A interação da empresa com seu cliente, e tem 
como meta desenvolver, especialmente para ele, um conjunto de valores que levarão 
à satisfação dos clientes e à longevidade do seu relacionamento com a organização”. 
(MADRUGA,2006). Para Pimentel e Skora (2015) marketing de relacionamento tem 
como principais atributos a satisfação do cliente, a criação de valor, prioridade da 
oferta de serviço de qualidade para o consumidor, frequente contato, compromisso 
e interação caracterizada pela cooperação, confiança, respeito e segurança. 

O conceito de marketing de relacionamento vai além da relação entre 
empresa e cliente, mas também, uma visão estratégica, onde o marketing seja 
aplicado para toda a rede de relacionamento, ou seja, tanto internamente com os 
colaboradores, como também, externamente com fornecedores, intermediários, 
formadores de opinião e outros. Zenome (2010), 

De acordo com Barreto e Crescitelli (2013), o marketing de relacionamento 
pode ser compreendido como um modo de valorizar o consumidor, por meio do 
entendimento das suas necessidades individuais. Desta forma, compreender as 
necessidades do consumidor é uma estratégia muito importante por causa da 
constante mudança no cenário competitivo. 

Conforme as constantes alterações no mercado, a atividade do marketing 
busca avaliar as necessidades dos seus clientes, dessa forma, atendê-la da melhor 
forma possível, consequentemente, ocasionando uma relação de troca e confiança 
com seu cliente. (CENCI, 2014). 
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Por essa razão, o trabalho do marketing de relacionamento dentro de uma 
organização tem que ocorrer constantemente, assim, mantendo e retendo os 
clientes atuais. Como afirma Barreto e Crescitelli (2013): “O que diferencia o 
marketing de relacionamento é o foco na continuidade da negociação com os 
mesmos clientes” e que “marketing de relacionamento parte da premissa de que a 
manutenção dos clientes é mais barato do que a conquista de novos”. 

2.2. SATISFAÇÃO DO CLIENTE 

A procura constante de atender as necessidades e desejos dos clientes é uma 
tarefa que as empresas buscam incessantemente, principalmente no atual cenário 
competitivo que as organizações se deparam. Segundo Kother (2005) os fatores 
como avanços tecnológicos, a globalização e a desregulamentação estão 
provocando e formando novos comportamentos nos consumidores. Uma ferramenta 
muito importante para o universo financeiro e social das empresas em relação à 
satisfação do cliente é entender os aspectos qualitativos e quantitativos por meio de 
pesquisas que possam explicar e mensurar tais níveis de contentamento, desta 
maneira, a buscar constante de satisfazer as necessidades dos clientes é um ponto 
crucial para a lucratividade das organizações. (OLIVEIRA, SANGUINETO E SANTOS, 
2015). 

Conforme Gronroos (2003) “clientes não compram bens e serviços, compram 
os benefícios que os bens e serviços lhes proporcionam”. A partir dessa afirmativa, 
compreende-se que quanto mais as empresas buscam satisfazer seus clientes, 
maiores a probabilidade de sucesso, uma vez que irá estabelecer um relacionamento 
contínuo pelo meio da satisfação alcançada, assim ocasionando lucros e agregando 
valor aos produtos/serviços oferecidos pela empresa. 

Perante o exposto, conclui-se que a satisfação do cliente não é somente um 
conceito concernente, onde se explana apenas num posto de vista de um ou outro 
personagem incluído no processo de compra, mas, sim, uma ferramenta que mira 
avaliar e aperfeiçoar o dia-a-dia da relação cliente e empresa, conduzindo assim, 
vantagens para ambas às partes, como corrobora Oliveira, Sanguineto e Santos 
(2015). 

2.3. NET PROMOTER SCORE 

O método de pesquisa NPS, foi criado por Fred Reichheld diretor da Bain & 
Company, no final de 2003 e foi publicado em um artigo na Harvand Business Review 
batizado – “ The One Number You Need To Grow ( O número de que você precisa 
para crescer) e em 2006 foi transformado em livro “ A pergunta definitiva”. O NPS 
(Net Promoter Score) é uma métrica com o objetivo de mensurar a satisfação e/ou 
fidelização dos clientes, e a lealdade dos relacionamentos entre os consumidores e 
as empresas. 
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De acordo com Reichheld (2011) “o objetivo desse método foi criar uma 
pergunta simples e que pudesse ajudar as empresas a criar relacionamentos 
duradouros e satisfazer seus clientes”, o método também busca entender as 
sensações dos clientes e fazer que os funcionários se sintam responsáveis por elas. 
A partir dos resultados encontrados no método, as empresas podem elaborar um 
plano e assim identificar o nível de satisfação dos seus consumidores. (Oliveira, 
Sanguineto e Santos, 2015). 

A pergunta sugerida pelo livro é “Numa escala de 0 a 10, qual é a 
probabilidade de você recomendar a empresa X a um amigo ou colega?”. 

A primeira parte do método tem como objetivo promover uma classificação 
dos clientes em três grupos. Reichheld (2011) adverte que “cada grupo de clientes 
apresenta um padrão de comportamento diferente e um conjunto próprio de 
atitudes, e cada um requer um conjunto específico de medidas da empresa”. Os três 
grupos são descritos pelo autor do seguinte modo: 

 Promotores: São pessoas que dão notas de 9 a 10, assim, indicando que 
depois do relacionamento com a empresa, a vida melhorou 
significativamente, dessa forma, voltam a comprar e recomendam a 
amigos. 

 Neutros: São pessoas que dão notas de 7 a 8, compram na empresa 
quando necessita e nada mais, são clientes passivamente satisfeitos. A 
meta das empresas para clientes neutros é melhorar seus 
serviços/produtos para transforma-los em clientes promotores. 

 Detratores: São pessoas que dão notas inferior ou igual a 6, assim, 
indicando que depois do relacionamento com a empresa, a vida piorou. 
São pessoas insatisfeitas, decepcionadas, que se sentem magoados pelo 
tratamento recebido e criticam a empresas para amigos. 

Com o termino da primeira etapa, a próxima pergunta tem como objetivo, 
entender o que levou o cliente a dar aquela nota. A segunda pergunta é descrita: 
Qual é o motivo mais importante para nota que você deu? Com essa pergunta aberta, 
o cliente tem mais espaço para dar sua opinião. 

Graça a simplicidade da primeira pergunta, onde utiliza o método de escala 
de 0 a 10, as empresas podem mensurar rapidamente as criticas dos consumidores. 
E a partir da segunda pergunta, as empresas podem compreender os motivos sobre 
as notas dos consumidores. (Reichheld, 2011). 

O método de NPS abrange toda a organização, desde o gerente até os 
colaboradores do chão de fabrica, desta forma, possa conectar o método à visão e a 
missão da empresa. Conforme Oliveira (2015), as empresas que adotarem o método 
aprenderam que é preciso tempo, pois mesmo realizando o método diariamente, os 
resultados apareceram em longo prazo e muito trabalho para estabelecer o método 
por toda a organização. 

O cálculo para medir o NPS é feito através da subtração do percentual de 
clientes promotores (P) pelo percentual de clientes detratores (D), para Oliveira 
(2015) dessa forma obtém-se o percentual líquido de promotores, que seria o NPS. 
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A complexidade do método origina-se pelo desafio de elaborar a pergunta de 
modo a adquirir dados confiáveis, tempestivos e passiveis de ação, e também, de 
enxergar o cliente, como ele esta se sentindo e por fim, desenvolver medidas para 
aumentar o número de clientes promotores e diminuir a quantidade de clientes 
detratores, assim, melhorando o indicador NPS. (Reichheld, 2011). 

O NPS consistir em uma ferramenta muito importante para a empresa e é um 
grande aliado ao Marketing de Relacionamento, mas a empresa precisará muito 
mais que apenas conquistar os clientes para um crescimento rentável e sustentável, 
precisará também, como Oliveira (2015) afirma, tomada de decisões, precificação, 
gerenciamento dos custos, inovação e entre outros. 

3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

De acordo com a literatura, esta metodologia empregada para o 
desenvolvimento deste artigo caracterizou-se de caráter qualitativo, de natureza 
exploratória. Segundo Gonsalves (2011), a pesquisa qualitativa se atenta com a 
compreensão e com a interpretação do acontecimento analisando o significado que 
os outros dão às praticas. 

É uma modalidade onde as informações são avaliadas subjetivamente pelo 
pesquisador. No que se refere à pesquisa de natureza exploratória, em consonância 
a Oliveira (2015), nas pesquisas exploratórias, o pesquisador busca alcançar o 
máximo de dados e informação a respeito dos fatores que desempenha influência 
na conjuntura que compõe o objetivo da pesquisa. Para viabilizar um embasamento 
teórico sobre o assunto apresentado nesse artigo, legitimou-se uma pesquisa 
bibliográfica e um estudo de caso com aplicação de questionário em uma empresa 
cervejeira. 

Conforme Appolinário (2011), a pesquisa bibliográfica fundamenta-se em um 
levantamento e uma avaliação cautelosa e ordenada dos resultados e conclusões 
de outras pesquisas, onde aborda determinado tema. 

A coleta de dados para o presente trabalho utilizou como fonte de 
transparência os relatórios de satisfação dos clientes do estabelecimento, onde o 
mesmo está localizado no município de Ilhéus- Bahia. Os relatórios foram de extrema 
importância para o objeto de estudo deste artigo, no qual, possibilitou a realização 
dos resultados e a estratificação e cruzamentos dos mesmos foram realizados 
através de gráficos. 
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4. ANÁLISE E RESULTADOS 

4.1. CARACTERIZAÇÃO DA CASA CERVEJEIRA 

A Casa Cervejeira em questão é localizada no extremo Sul da Bahia, possui 
como diferencial competitivo o investimento em agregação de valor, ofertando 
produtos para variados públicos desde os mais conservadores e amantes de uma 
boa cerveja tradicional até o público mais jovem, que valorizam um estabelecimento 
versátil e uma cerveja artesanal. 

4.2. APLICAÇÃO DO NET PROMOTER SCORE EM UMA CASA CERVEJEIRA X 

O estudo foi proposto com o intuito de melhorar o feedback dos clientes para 
com o estabelecimento, para isso, a fim de tornar essa ligação mais direta, sugeriu-
se a aplicação da metodologia de aferição da satisfação do cliente, em que, a 
mesma, é baseado na pergunta definitiva: “De 0 a 10, qual a probabilidade de você 
recomendar a Casa Cervejeira X a um amigo ou colega? ”. A princípio, a empresa 
utilizava os questionários tradicionais com 20 perguntas abertas e duas de múltipla 
escolha, onde, baseado no índice de satisfação do cliente, gerava-se uma 
porcentagem de satisfação, mas sem nenhum cruzamento de dados e propostas de 
melhorias. Porém, esse questionário configurava-se longo demais e muitas vezes os 
clientes não estavam dispostos a respondê-lo. 

Sob o mencionado, foi proposto, a empresa, a implementação do sistema Net 
Promoter Score, como forma de avaliação da satisfação dos clientes, baseado numa 
metodologia de aferição e em um sistema de retroalimentação através do 
fechamento de loop. A presente metodologia foi implementada em maio de 2016 e 
até o momento já foram realizadas mais de 100 entrevistas com mais de 100 
clientes. 

A Casa Cervejeira X, faz uso de uma planilha em Excel 2015, para 
armazenamento dos feedbacks e para, além disso, um aparelho de telefone para as 
entrevistas que acontecem por meio de ligações. Assim, através das respostas e, de 
acordo com as notas dos clientes é realizada uma classificação de clientes: (1) 
Promotores, Neutros, Detratores, logo após, faz-se o cálculo do NPS. A Figura 1 
descreve essa relação: 
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Figura 1: Equação da NPS 

 
Fonte: Relatório Net Promoter Score, 2013 

4.3. RESULTADOS 

A pesquisa de satisfação foi realizada através do telefone, ressalva que a 
mesma foi gravada, sendo informada ao entrevistado antes do início. Neste passo, 
os dados obtidos serviram como basilar para a alimentação de uma planilha em 
Excel, 2015, com o intuito de uma posterior análise. 

Por meio das respostas obtidas formulou-se um relatório NPS, ressaltando os 
clientes detratores, neutros e promotores com um respectivo plano de ação 
embutido, tendo como intuito, a conversão dos clientes detratores e neutros em 
clientes promotores. 

4.3.1. Análise 

Esta seção contemplará o momento crucial da análise do NPS - o fechamento 
de ciclo - Neste âmbito é que a organização busca entender e averiguar os problemas 
inerentes do seu serviço, levando em consideração a análise realizada pelos 
detratores. Sendo assim, a empresa, busca utilizar ferramentas para a solução do 
problema, visando a melhoria e a maximização de seu serviço. 

Sob o supracitado, a pesquisa foi realizada, contemplando 10 clientes, dos 
quais, 9 clientes se classificaram como promotores, 6 detratores e 8 neutros. Como 
forma de medida assertiva, montou-se um plano de ação para a resolução do dado 
problema. 

Ressalta-se que o procedimento técnico do Net Promoter Score é baseado em 
uma proposição com uma única questão aos clientes, onde a mesma, determina a 
verossimilhança de recompra e/ou recomendação da empresa pelos clientes: “Qual 
a probabilidade de recomendar esta empresa a um amigo ou colega?" Os clientes 
selecionaram suas respostas em uma escala enumerada de 0 a 10 e essas 
respostas foram classificadas respectivamente como: De 0 a 6 = Detratores (Clientes 
insatisfeitos que podem prejudicar a marca da empresa através de declarações 
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negativas); De 7 a 8 = Neutros (Clientes satisfeitos, mas indiferentes, que são 
facilmente persuadidos por outras empresas); De 9 a 10 = Promotores (Clientes 
leais, que continuarão comprando e recomendando a empresa para terceiros, 
associando desta forma, a marca a um padrão de qualidade. 

Sob esse contexto, a interpretação das notas e os resultados deste índice 
variam de -100 a 100 sendo respectivamente: 

 Entre 75 e 100 = Zona de Excelência; 
 Entre 50 e 75 = Zona de Qualidade;  Entre 0 e 50 = Zona de 

Aperfeiçoamento;  Entre -100 e 00 = Zona Crítica. 

Desta forma, o cálculo do NPS foi realizado através da respectiva equação: 

 
A tabela abaixo exibe essa relação: 

Tabela 1: Exibição da amostra  

CLIENTES  DATA  NOTA 

1  06/06/2016  8 

2  06/06/2016  9 

3  06/06/2016  6 

4  06/06/2016  6 

5  06/06/2016  9 

6  06/06/2016  7 

7  06/06/2016  9 

8  06/06/2016  8 

9  06/06/2016  6 

10  06/06/2016  6 

Fonte: Autoria própria 

Assim, a tabela deixa clara a quantidade de clientes, neutros = 3; clientes 
promotores = 3 e clientes detratores = 4 desta forma a empresa cervejeira, se 
encontra na zona de crítica, necessitando de ações de melhorias para o atendimento 
e a fidelização de seus clientes externos. Como sugestões, propõe-se o fechamento 
do loop, através de investimento direcionando na fidelização dos clientes detratores 
visando a transformação dos mesmos, em promotores. Para isso, a empresa 
necessita conhecer o perfil desses clientes e o que agrada cada um, em seguida, o 
próximo passo é a conquista. Faz-se necessário, utilizar ferramentas de frameworks 
para cooperar em todo o processo de forma padronizada e assertiva com o intuito 
de solucionar a problemática existente. Ressalva que o NPS retrata um contexto de 
melhoria contínua no serviço e isto deverá ser versado antes, durante e depois do 
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atendimento. 

5. CONSIDERAÇÕES 

Portanto, o NPS é uma ferramenta que auxilia no gerenciamento da marca ( 
Branding), bem como a fidelização dos clientes. Esta métrica deve ser auferida e 
acompanhada para que medidas possam ser tomadas no que diz respeito à 
satisfação do cliente. Em suma, um programa com melhoria permanente pautado no 
que o cliente penso sobre a organização de modo que, a mesma busque trabalhar 
para alcançar a zona de excelência do atendimento. A ferramenta mostrou-se de 
grande relevância para o estudo e sua aplicabilidade não se restringe apenas ao 
âmbito do serviço, mas, também, em produtos. 
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ABSTRACT: The Net Promoter Score (NPS) is a tool in Relationship Marketing in order 
to measure the actual customer needs. In this scenario, this article seeks to apply 
the method as a way to measure customer satisfaction in a beer house in the city of 
Ilhéus. By collecting data on the company, it was possible to verify the changes that 
the method provided in the organization's processes and management. The 
methodology used to develop this paper characterized qualitative, exploratory in 
nature, in order to better understand how the method and describe its operation 
within an organization. Although a simple and straightforward search through the 
recorded testimonies, it was possible to reach the main issues of caveats customers 
and from there can seek improvements. 
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Estadual Vale do Acaraú, Sobral – Ceará. E-mail: fycesavinon@hotmail.com 

FRANCIELE BONATTO Professora da Universidade Tecnológica Federal do Paraná - 
Câmpus Guarapuava; Graduação em Engenharia de Produção pela Universidade 
Tecnológica Federal do Paraná - Câmpus Medianeira; Mestrado em Engenharia de 
Produção pela Universidade Tecnológica Federal do Paraná - Câmpus Ponta Grossa; 
Grupo de pesquisa: Engenharia Organizacional e Redes de Empresas (UTFPR); E-mail 
para contato: fbonatto@utfpr.edu.br 

FRANCISCO JEAN CARLOS DE SOUZA SAMPAIO Graduação em Ciências Contábeis – 
Universidade do Estado do Rio Grande do Norte. Especialização em Auditoria 
Contábil – Universidade do Estado do Rio Grande do Norte. Mestrado em Ciências 
Contábeis – Universidade Federal de Pernambuco. Professor Adjunto III e Orientador 
Acadêmico do Curso de Administração – Universidade do Estado do Rio Grande do 
Norte. Período: 2004 – Atual. Professor Assistente II do Curso de Ciências Contábeis 
da Universidade Federal de Campina Grande. Período: 2012 – Atual. Professor da 
Especialização em Gestão Pública – Parceria entre Escola de Governo Cardeal Dom 
Eugênio de Araújo Sales e a Universidade do Estado do Rio Grande do Norte - UERN. 
Período: 2016 – Atual. 

GARDENIA STAELL ANDRADE Professor do Instituto Ensinar Brasil/DoctumJM; - 
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Graduação em Letras pela Faculdade de Educação de João Monlevade – FUNCEC; - 
Mestrado em Engenharia de Produção/Mídia e Conhecimento, pela Universidade 
Federal de Santa Catarina - UFSC; E-mail para contato: gardeniaprof@gmail.com 

GENECI DA SILVA RIBEIRO ROCHA Graduação em Administração pela Universidade 
Federal de Santa Maria; E-mail para contato: geneci.6813.srr@gmail.com 

GUILHERME HENRIQUE SANTOS Graduando em Administração pela Faculdade de 
Ciências da Administração de Garanhuns (FAGA) e pesquisadora do Laboratório de 
Pesquisa ADM em FLOW - guio95@gmail.com 

GUSTAVO DE LIRA SANTOS Mestre em Letras pela UFPB, Especialista em Gestão 
Pública Municipal pela UFRPE, Especialista em Lazer pela UFMG, Bacharel em 
Turismo pela UNICAP e Graduando em Administração. Professor da AESGA. Professor 
convidado da pós graduação da AEB. Consultor do SENAC e SEBRAE. Pesquisador e 
Coordenador do Laboratório de Pesquisa ADM em FLOW. gugapessoas@gmail.com 

HAROLDO LACERDA DE BRITO Professor do Instituto Federal de Minas Gerais 
Campus Ouro Branco; Graduação em Administração pelo Instituto de Ensino Superior 
de João Monlevade; Mestrado em Administração pela Fundação Pedro Leopoldo; E-
mail para contato: haroldo.brito@ifmg.edu.br 

HUGO LEONARDO MENEZES DE CARVALHO Doutorando em Ciências Contábeis; 
Mestre em Administração; Especialização em Finanças e Orçamento Público; Possui 
graduação em Ciências Econômicas e em Ciências Contábeis. Atualmente é auditor 
federal de controle externo do Tribunal de Contas da União (TCU) e professor em 
cursos superiores e pós graduação nas áreas de contabilidade e administração. Tem 
experiência em docência e na área de Administração Pública. 

HUMBERTO CAETANO CARDOSO DA SILVA Professor da Faculdade Mauricio de 
Nassau (Uninassau), Faculdade Santo Agostinho de Teresina (FSA); Membro do 
Grupo de pesquisa MSC - Marketing, Serviço e Consumo; Doutorado em andamento 
em Administração, pela Universidade Federal de Pernambuco, UFPE, Brasil; 
Mestrado profissional em Gestão Empresarial, Faculdade Boa Viagem, FBV, Brasil. 
Especialização em Computação, Ênfase em Banco de Dados, Faculdades Integradas 
Barros Melo. Graduação em Engenharia Civil pela Universidade Federal de 
Pernambuco; E-mail para contato: humberto@alliance3.com.br   

ISABELLA GIL BARBOSA DA SILVA Graduação em Administração no IFSP – Instituto 
Federal de São Paulo; Jacareí – São Paulo; isabellagil.b@hotmail.com 

JÉSSICA MARTINS GAMA Graduanda em Administração pela Faculdade de Ciências 
da Administração de Garanhuns (FAGA) e pesquisadora do Laboratório de Pesquisa 
ADM em FLOW - jessycamartins93@gmail.com 

JOÃO DALLAMUTA Professor da Universidade Tecnológica Federal do Paraná  - 
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Câmpus Guarapuava; Graduação em Engenharia Elétrica pela Universidade Federal 
do Paraná; Mestrado em Engenharia Elétrica pela Universidade Estadual de Londrina 
– UEL; E-mail para contato: joaol@utfpr.edu.br 

JORDANA TORRES COSTA Graduação em Administração pela Universidade Estadual 
do Ceará - UECE (2009); Especialização em Gestão Pública pela Universidade da 
Integração Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira (2014); Mestranda em Políticas 
Públicas e Gestão da Educação Superior pela Universidade Federal do Ceará - UFC 
(atual); Professora Formadora da disciplina de LEGISLAÇÃO ESCOLAR, no curso 
Técnico de Secretaria Escolar - Programa: PROFUNCIONÁRIO, pelo Instituto Federal 
do Ceará – IFCE; E-mail para contato: jordanatc@hotmail.com 

JOSÉ EDUARDO DE MELO BARROS Professor do Centro Universitário Joaquim 
Nabuco; Graduação em Administração pela Universidade Federal de Pernambuco; 
Mestrado em Administração e Desenvolvimento Rural pela Universidade Federal 
Rural de Pernambuco. E-mail: jeduardobarros@hotmail.com  

KALINY KÉLVIA PESSOA SIQUEIRA LIMA Pró-Reitora de Planejamento da 
Universidade Estadual Vale do Acaraú – UVA; Coordenadora do Curso de Pós-
graduação latu sensu em Gestão de Pessoas; Mestrado em Economia Rural pela 
Universidade Federal do Ceará – UFC; Doutoranda do Programa de Pós-graduação 
em Desenvolvimento e Meio Ambiente da Universidade Federal do Ceará – UFC; E-
mail: kkhelade@hotmail.com 

KAREN DE LUCENA CAVALCANTI Graduação em Administração pela Instituto Federal 
de Educação, Ciência e Tecnologia da Paraíba - IFPB; MBA em Gestão financeira e 
controladoria pelo Instituto de Educação Superior da Paraíba - IESP; Mestranda em 
Gestão de Organizações Aprendentes pela Universidade Federal da Paraíba - UFPB 

KILMER COELHO CAMPOS Professor Adjunto IV do Departamento de Economia 
Agrícola da Universidade Federal do Ceará – UFC; Mestrado em Economia Rural pela 
Universidade Federal do Ceará – UFC; Doutor em Economia Aplicada pela 
Universidade Federal de Viçosa – UFV 

LÉIA LUANDA DA SILVA Técnica em Administração no IFSP – Instituto Federal de 
Educação, Ciência e Tecnologia de São Paulo Jacareí – São Paulo. 
leialuanda@gmail.com 

LESLIE DE OLIVEIRA BOCCHINO Possui graduação em Direito pela Faculdade de 
Direito de Curitiba (1989), Mestrado em Produção do Conhecimento e Mídia pela 
Universidade Federal de Santa Catarina (2000). Doutorado em Engenharia e Gestão 
do Conhecimento pela Universidade Federal de Santa Catarina (2012). Atualmente 
é procurador federal - Procuradoria Geral Federal, Chefe da Procuradoria Jurídica da 
Universidade Tecnológica Federal do Paraná - UTFPR. leslie@utfpr.edu.br 

LUANA VITÓRIA CARVALHO PEREIRA Discente do curso de Administração; 
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Departamento de Administração e Ciências Contábeis – DCAC/UESC Ilhéus – Bahia. 
Foi bolsista do Projeto de Ensino “Os desafios do ensino-aprendizagem: a sala de 
aula como laboratório de inovações no processo de formação do gestor em numa 
IES”.  

LUCIVONE MARIA PERES DE CASTELO BRANCO Diretora do Curso de Administração 
do Centro Universitário de Goiatuba – UNICERRADO; Graduada em Administração de 
Empresas pela Faculdade de Filosofia e Ciências Humanas de Goiatuba – FAFICH; 
Especialista em Gestão Empresarial e Negócios; Mestrado em Gestão de Empresas 
pela Universidade Autonoma de Assunção; Mestre em Sociedade, Tecnologia e Meio 
Ambiente pelo Centro Universitário de Anápolis. E-Mail: lucivonecb@yahoo.com.br 

MARCELO AUGUSTO MENEZES DELUCA Professor convidado, Lato Sensu em 
diversas IES; Graduação em Administração pela Universidade – UFSC; Mestrado em 
Administração pela Universidade - UFSC; Doutorado em Administração pela UNIVALI; 
Grupo de pesquisa: Gesicon - UNIVALI. 

MÁRCIA SANTOS CURSINO Contadora (PUC Campinas). Especialista em 
Contabilidade, finanças e Auditoria (PUC Campinas) Mestre em Contabilidade e 
Finanças (PUC/SP), coordenadora dos Cursos de Ciências Contábeis e Gestão 
Financeira do Grupo Devry Metrocamp. Professora Universitária, Consultora em 
materiais didáticos e educacionais universitários.  

MÁRCIO NAKAYAMA MIURA Professor da Universidade Estadual do Oeste do Paraná 
– UNIOESTE; Membro do corpo docente permanente do PPGADM - Programa de 
Mestrado Profissional em Administração da Universidade Estadual do Oeste do 
Paraná. Graduação em Administração pela Faculdade Estadual de Ciências 
Econômicas de Apucarana, FECEA; Mestrado: Administração pela Universidade 
Federal de Santa Catarina - UFSC; Doutorado: Administração e Turismo pela 
Universidade do Vale do Itajaí - UNIVALI; Grupo de pesquisa: Formulação de 
Estratégias – FORMES; Grupo de Pesquisa em Estratégia e Competitividade - GPEC 

MARCUS AUGUSTO VASCONCELOS ARAÚJO Professor da Universidade de 
Pernambuco e Faculdade Boa Viagem; Doutorado em Administração pela 
Universidade Federal de Pernambuco; Mestrado em Administração pela 
Universidade Federal de Pernambuco; Graduação em Engenharia Elétrica Eletrônica 
pela Universidade de Pernambuco; Coordenador do Grupo de pesquisa MSC - 
Marketing, Serviço e Consumo. E-mail para contato: marcusaugusto77@hotmail.com 

MARCUS REI Técnico em Administração no IFSP – Instituto Federal de São Paulo; 
Jacareí – São Paulo; marcusreisfx@gmail.com 

MAURÍCIO FERNANDES PEREIRA Professor Adjunto da Universidade Federal de Santa 
Catarina – UFSC; Bolsista de Produtividade em Pesquisa do CNPq - PQ 2, Nível 2; 
Membro do corpo docente permanente do PPGA - Mestrado e Doutorado em 
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Administração e do Mestrado Profissional em Administração Universitária - 
Universidade Federal de Santa Catarina – UFSC; Graduação em Administração pela 
Universidade Federal de Santa Catarina – UFSC; Mestrado: Engenharia da Produção 
pela UFSC; Doutorado: Engenharia da Produção pela UFSC; Pós-Doutorado em 
Administração pela USP / FEA (2009); Pós-Doutorado em Sociologia Econômica e 
das Organizações pela Universidade Técnica de Lisboa (2010). Grupos de pesquisa: 
Planejamento Estratégico e Empreendedorismo – USP; Liderança e Gestão 
Estratégica – UFSC. 

MAXWEEL VERAS RODRIGUES Graduação em Administração pela Universidade 
Estadual do Ceará - UECE (1987); Mestrado em Administração pela Universidade 
Federal da Paraíba – UFPB (1993); Doutorado em Engenharia de Produção pela 
Universidade Federal de Santa Catarina (2005); Professor Associado 2 do 
Departamento de Engenharia de Produção (DEPRO) do Centro de Tecnologia da 
Universidade Federal do Ceará – UFC; Professor e atual Coordenador (gestão 2015 - 
2017) do Mestrado Profissional em Políticas Públicas e Gestão da Educação Superior 
- POLEDUC da Universidade Federal do Ceará – UFC; E-mail para contato: 
maxweelveras@gmail.com 

MAYESK ALVES ROCHA Graduação em Engenharia de Produção pela Universidade 
Estadual de Santa Cruz – UESC. Estagiou na empresa no ramo alimentício: 
NUTRILIFE, no período de 2014-2015. Participou como bolsista do projeto de 
iniciação cientifica: As inovações na fabricação de cervejas tradicionais (PILSEN e 
MALZBIER) na Bahia: An organizational guerrilla strategy, no período de 2015-2016. 
Atualmente participa como bolsista no projeto de iniciação cientifica: A inovação e a 
preservação ambiental na fabricação de cervejas tradicionais no estado da Bahia e 
voluntario no projeto de extensão: Caminhão com ciências. E-mail: 
mayeskalvess@gmail.com 

PALOMA DE MATTOS FAGUNDES Professora da Universidade Federal de Santa Maria; 
Membro do corpo docente do Programa de Pós-Graduação em Agronegócios da 
Universidade Federal de Santa Maria; Graduação em Administração pela 
Universidade Potiguar; Mestrado em Agronegócios pela Universidade Federal do Rio 
Grande do Sul; Doutorado em Agronegócios pela Universidade Federal do Rio Grande 
do Sul; E-mail para contato: palomattos@hotmail.com  

PATRÍCIA CARNEIRO LINS NOVAES Mestrado profissional em andamento em Gestão 
Empresarial, Faculdade Boa Viagem, FBV; Especialização em andamento em Gestão 
Empresarial, Faculdade Boa Viagem, FBV; Graduação em Ciências Econômicas pela 
Universidade Católica de Pernambuco; Membro do Grupo de pesquisa MSC - 
Marketing, Serviço e Consumo. E-mail para contato: pnovaes_2@hotmail.com 
 
PAULA RAMOS DE ALMEIDA Graduada em Administração com Ênfase em 
Empreendedorismo pela Autarquia do Ensino Superior de Garanhuns - AESGA; Pós-
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Graduada em Gestão de Negócios e Pessoas pela Autarquia do Ensino Superior de 
Garanhuns - AESGA; E-mail para contato: paularamosadm@gmail.com 

PEDRO CLÁUDIO DA SILVA Mestre em Ciências Contábeis (FECAP/SP) com MBA em 
Gestão Pública (EBAPE/FGV) e graduação em Ciências Econômicas (PUCCAMP). 
Funcionário da Sociedade de Abastecimento de Água e Saneamento S/A 
(SANASA/Campinas) desde 1998, exercendo atualmente o cargo de Diretor 
Financeiro e de Relações com Investidores e Conselheiro de Administração 
(certificado pelo IBGC). Como Professor, atuou em instituições de ensino técnico 
(Colégio Evolução e SENAC), de graduação (Fleming e Metrocamp) e de pós-
graduação (IPEP, FGV, Anhanguera e FAESB), tendo lecionado disciplinas 
relacionadas à contabilidade gerencial, contabilidade intermediária, controladoria, 
perícia contábil, análise macroeconômica, contábil e financeira, finanças 
corporativas, finanças públicas, mercado financeiro, gestão de custos e análise das 
demonstrações financeiras. Atualmente é professor da Faculdade Devry Metrocamp 
– Adtalem Educacional do Brasil, dos cursos de graduação em administração, 
contabilidade e tecnólogo em gestão financeira. 

PIERRE LUCENA RABONI Professor da Universidade Federal de Pernambuco - UFPE; 
Membro do corpo docente do Programa de Pós-Graduação em Administração da 
Universidade Federal de Pernambuco; Graduação em Administração pela 
Universidade Federal de Pernambuco; Mestrado em Economia pela Universidade 
Federal de Pernambuco; Doutorado em Administração de Empresas pela Pontifícia 
Universidade Católica do Rio de Janeiro – PUC - Rio 

RAFAEL GOMES CAVALCANTI Graduação em Administração pela Instituto Federal de 
Educação, Ciência e Tecnologia da Paraíba - IFPB; 

REGIS RIBEIRO JUVENAL Graduado em Administração pelo Centro Universitário de 
Goiatuba – UNICERRADO. E-Mail:  regis.juvenal@onefoods.com 

SANDRA DE SOUZA PAIVA HOLANDA Graduação em Ciências Contábeis – 
Universidade do Estado do Rio Grande do Norte. Especialização em Auditoria 
Contábil – Universidade do Estado do Rio Grande do Norte. Mestrado em 
Administração e Controladoria – Universidade Federal do Ceará. Professora 
Assistente IV e atualmente Coordenadora do Curso de Administração – Universidade 
do Estado do Rio Grande do Norte. Período: 2007 – Atual. Professora da 
Especialização em Gestão Pública – Escola de Governo do Estado do Rio Grande do 
Norte. Período: 2016 – Atual. 

SIDNÉIA MAIA DE OLIVEIRA REGO 2013 - Mestrado Profissional em Gestão de 
Organizações Aprendentes. Universidade Federal da Paraíba, UFPB, João Pessoa, 
Brasil. 2012 -  Especialização em Gestão Pública Municipal PNAP/CAPES/UAB.  
Universidade Federal do Rio Grande do Norte, UFRN, Natal, Brasil. 2008 - 
Especialização em Desenvolvimento Regional e Planejamento Territorial.  
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Universidade do Estado do Rio Grande do Norte, UERN, Pau dos Ferros, Brasil. 2001 
- Graduação em Administração. Universidade Federal do Rio Grande do Norte, 
UFRN, Natal, Brasil. 2016 – atual - Coordenadora do Curso de Especialização em 
Gestão Pública, parceria entre Escola de Governo Cardeal Dom Eugênio de Araújo 
Sales e a Universidade do Estado do Rio Grande do Norte, UERN, Pau dos Ferros, 
Brasil. 2006 – atual - Professora Assistente IV no Curso de Administração, 
Universidade do Estado do Rio Grande do Norte, UERN, Pau dos Ferros, Brasil. 

SUELLEN FERREIRA CAMPOS FABRES Professora da Universidade Federal de 
Campina Grande - UFCG; Graduação em Administração pela Instituto Federal de 
Educação, Ciência e Tecnologia da Paraíba - IFPB; Mestrado em Administração pela 
Universidade Federal de Pernambuco - UFPE 

SYLVIA BITENCOURT VALLE MARQUES Possui Mestrado em Planejamento e 
Governança Pública pela UTFPR, graduação em Direito pela Faculdade de Direito de 
Curitiba (1992) e especialização em Direito Tributário (IBEJ). Até julho de 2017 foi 
consultor jurídico da Fundação de Apoio à Educ., Pesq. e Desenvolvimento Científico 
e Tecnológico da UTFPR e é assistente em administração da Universidade 
Tecnológica Federal do Paraná – UTFPR, com experiência na área de Direito, com 
ênfase em Direito Administrativo. sylvia@utfpr.edu.br 

 
TAIS MINE Graduação em Administração no IFSP – Instituto Federal de São Paulo 
Jacareí – São Paulo. tais.mine@bol.com.br 

TATIANE TONELLO Graduação em Administração pela Universidade Federal de Santa 
Maria; E-mail para contato: tonello_tati@hotmail.com 

TATIANNY KEILE MUNIZ DIAS Graduanda em Administração pela Universidade 
Estadual Vale do Acaraú, Sobral – Ceará. E-mail: tatty_dias13@hotmail.com 

THAIS FURTADO MENDES Professora do Curso de Administração do Centro 
Universitário de Goiatuba – UNICERRADO; Graduada em Gestão do Agronegócio pela 
Universidade Federal de Viçosa; Mestre em Administração, Economia e Políticas 
Florestais pela Universidade Federal De Viçosa; E-Mail: thaisfmendes@yahoo.com.br 

TULIO RODRIGUES VALENÇA Graduando em Administração pela Faculdade de 
Ciências da Administração de Garanhuns (FAGA) e pesquisadora do Laboratório de 
Pesquisa ADM em FLOW - tuliorva@gmail.com 

VANESSA ISHIKAWA RASOTO Possui graduação em Administração pela Faculdade 
Católica de Administração e Economia (1993), mestrado em Administração pela 
Universidade Federal do Paraná (1999) e doutorado em Engenharia da produção - 
Gestão de Negócios pela Universidade Federal de Santa Catarina (2006). Atualmente 
é Vice-Reitora da UTFPR, professora permanente do mestrado do Programa de Pós-
graduação em Planejamento e Governança Pública (mestrado profissional - 
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disciplina: habitats de inovação), professora Titular da UTFPR. Tem experiência na 
área de Educação, Gestão de Habitats de Inovação Tecnológica, projetos de pesquisa 
e extensão, atuando principalmente nos seguintes temas: Finanças, Viabilidade de 
projetos, Empreendedorismo e Inovação. vrasoto@hotmail.com 

VANESSA MATIAS FERREIRA Graduanda em Administração pela Faculdade de 
Ciências da Administração de Garanhuns (FAGA) e pesquisadora do Laboratório de 
Pesquisa ADM em FLOW - vanessinha9131@hotmail.com 

VICTOR MONFORT PEREIRA CÂMARA Graduando em Administração pela 
Universidade Federal Rural de Pernambuco; Aluno pesquisador no projeto BIA-
FACEPE. E-mail: victormonfort@yahoo.com.br 

VIRGINIA SPINASSÉ DE MELO Professora da Autarquia do Ensino Superior de 
Garanhuns - AESGA; Membro do corpo docente do Programa de Pós-Graduação 
(Especialização) em Gestão de Negócios e Pessoas da Autarquia do Ensino Superior 
de Garanhuns – AESGA; Graduação em Comunicação Social pela Universidade 
Federal de Pernambuco - UFPE; Graduação em Administração pela Universidade 
Luterana do Brasil – ULBRA. Mestrado em Gestão do Desenvolvimento Local 
Sustentável pela Universidade de Pernambuco – UPE (cursando); Grupo de pesquisa: 
Projeto Luz, Câmara, Som e Administração – AESGA; E-mail para contato: 
vspinasse@hotmail.com 

VIVIANE CAU AMARAL Professor da Faculdade Mauricio de Nassau (Uninassau) e  
Faculdade dos Guararapes – UniFG; Membro do Grupo de pesquisa MSC - Marketing, 
Serviço e Consumo; Mestrado profissional em Gestão Empresarial, Faculdade Boa 
Viagem, FBV, Brasil. Especialização em Gestão de Projetos – Faculdade dos 
Guararapes - UniFG; Especialização em Controladoria e Finanças - Faculdade dos 
Guararapes - UniFG; Graduação em Bacharel em Administração pela Faculdade dos 
Guararapes – UniFG; E-mail para contato: Profamaral.gp@gmail.com  
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