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'>;DEDICATOR/A -,_--·. ,, . -· :- ". --{·· _:; <-/~ -~- ~ 

Prtm~i~tnent~' de<jicamos a ;Deus, por nos ter' dado' fof9~ e 
__ coragerripj:ira'~nfr:en~alln()S as dificl,lldaqes: . 1 . . I 

·:-"" '-. ·. --~-~- ••. :._:..·" .. · .... J. ".\' .• :.- •. ·, ~·J J· \:_. ~ -- ·. - • ",. •) _!· ,· ' 

'Aos ·famdtares peiOc tnCl;}ntivo e C9inpreensao que nosaJudaram a 
enfr.entar as barreiral3 encQntrad~~ dt::lrafite este percurso. . . . c 

-:-! -. ~- . -- '--<- ~-··;· , o} \ . _· -, ,· - , . ( , - / 
Aos · coJegas de CUI'SP : pela · amizade, · companh~irismo. e 

-/-~_ondafiedSde~---~." , · ··· :- ·_ · · --.. ·'" · · -~ .. ~ 

Dedicagao. e~bcl.al et' tod~s os·p~ofessotes,c no~sos ;verdadeiros, 
niestres, gue !:JOS erientararn irtcan~v~lmente--contribUjQ_Qo' com 

.' seu.s'cohhecimentosparaaexecu9ao desseProjeto. ;. ~ 
~--\. - /--~·) ·-~----:··_, _·.-- __ '.~- ·_ ·, .. ,\. · .• ·f ~ .. --~· · .• · •..• -~. :· 

·' .( '"'E; firialmenle atodbs que, .sJire~ p~ indiretamen!~ 'qola~or~m 

- '::"-"-

·.para a realizac;ao,dessetrabalho,>'\ , · ·• ·. •. ._ 
'. . . ' '•. r' • .\.'. 'r· ~- .. ..... . . - . . .• ..... \ .· 
.-Nada t~[ia sentido ~nesta . hora, .. se · naO: ~reconhec@!!l~mos a 

> ' _ii)1PO,rtancia daq'ueleS:que depositaram ern nos a esperanc;8 de 
ornavi!6riai. · ·. ·"" · · · 
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Agradecemos a/Debs< parse~ fazer presente ern todo~ os 
m~mentps: / -Agradecemos \ 4101b,em, , aps ... nossos ... q~~~dos . 
professores, actdeles que fOraiT,J abordados'__hOS rorredores e' em ··· 
outros cantos ,<fa F~~uldade; pelas',sugestaes.apre~nt~das,. 
cledi~9ao; pacien~ia, carintlo' atribuidos. durante .toda .a 
constn.igao des~ projeto~ 
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«Q_riled() de~iia~A oompre~n~ivel. Em geral, ess~,sensac;ao 
,)iga.-8e ao, temor das 'con~qge~~ias sabre seu traoal~o e st,~a 
·repotac;~o, t-Jao fu]a d~sses medal;~ .~ce~~ o fatode que todaS'~s 

,, decis6es. d~ vida cont;im com prob~bilidMes-de 'errt{ e ae que 
":/nenhuma·~inpre~ gli/J?es5oa progri~e apostarido na-omissao: 
' . 86 nao ~ tern ~do :9e • ~rrar qu~IJI null~; assurniu' .a 

respol'l~bilida~e sQtire adecisao::". ' .J ',· 

· , · ,_ ·· · (Robertt-Jeler) 
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.f .. ·~~h~clo, >I?Etb~rah Vian~: 9 .~dinarrti~rryo. ~~~<;>no19ico >S,'. ~~- t~an~forlllag.oes~·· -~a·< 
·. spcledadeJp~rmL~Ir~rp Q:surgt~~nto (ja,s·-empre~a~. ·9nde a-.presta~o· de s_ervtgos"e OJ ) ,7 

· ?eu PriJl'?}Pa~ prp~_uto; eO'! 9~f~( nao s~ apres~r;tt~"-d~ (<>rm~ •9Q~creta; -~ian~e .de~t~s2 • ·. 

mformagoes .buscamos tdent1ficar o functonamento do setor, que movtmenta a ·--
-<J .. ~:e~onomia, ,q~e vern crescer'ld9. rapidamente, ccxresponde;ndo. a maf~~·da met?de ~do . 

·' ''\::~~8._(\Jaci()nabe,dps postos·.de ~rabaftto; Sua j~·porta.ncia, .~v~lu98Q e"aquaUCiaae'dos · 
J·.ser/i~os' prestadas, que ~·primo~~ial a'difereo~ravao do:·produto} a sc:~tisfacao do diente 
-e;~ara·aL11'nert~r.a fidetidade~cJb c1i€lnte. ,Ge~~ilmentEl o servi~oimplica· oum- qgntato· · 
· dTreto emtre o foinecedor e'o ·clleri(e, o· ptofissiona(<aeve estar(~reparad6~ta~lo para _ 

-· . cumprir :seu· traba'lllO GQm<{ para a~·nder'_o cliemti!{cta melhor m~nelra'posslveL . E a-- ' -~ ! 

,\-avalia~o>pqr parte do cti"erite. qu~ geraline,nte Jtilgaraq;a- qualidade do,.servigo ;ctu~ 
· · :·-s. -- · ~ ... -- ·~-- .,.·.": J. .. _.--- / --- .,_. ·-' · ·" .·_, 1··. ··· ,. · .\ ... · · · - :· .. ---- ~~-- -:--~- ,: '· ~-t·l" ·" 
.. , rece.bem enn· gra!'lde parte ~ta:,~yali~gao-das pes~oa~ que estaQJ()rnecende>:.o .. ~erVI<fO .• 
. ~\~l;mp'resa$_; d~:. •. 1.servi<;q .. bern:,.· .. s't:fsedidas ,;'emp~nham .· Jco.nsi9eravel 7 esforgo'" noJ· .~ ..... -

.. -.. . , recrutamento,. ·. freinan1entq Ef )notivagao. ~d~ ·&~US pr(>fissJonais~· ~ldentifiC~IlJOS _ .. e . ' 
. :an~lis~mos tambemas garticul~'rndades- aa~pre.st?cao cle servigos'Cdas compan~ias e 

·- .; ·'- . ' •. •' )--\ - ·' ·' . ' --:\., -.. y' 'J:' -, .- ,\- ."~ . . . • ·-' . " - .- > ' .' . \ ·. ----

; .. gofteto~~s desegllt9-~~:alem d~,P~9pqrme:tnorias .nQ,setor, .· ·. J.· ·• •• , ~ • • · •• • - • 

-~~::,>"',.- )~- . -· ( ;< )' ~ ! ·-

_1 -.Y)~;~- . ::-/I .· -~_.:,_· )~;'\:· .· _>_ . _ _"). ·. . .. , - ~---.· ~--- -·--, .·/ .. :, . I. --j-: . ' _, '/~.< ·-·,.- . (· ·.. ·>" _., 

··>;~P~J~VI:"as,.c.h~ye:;:qliehfe; :Corretoras;Jpr~stagao ae servi~os; qllalrdade; seguros: . 
--.)--·· ·_., ·;: .. ~ ~~"~.- ~' ;__.~- ---."-j h,' \ . ") ~- • • . - - - . • - . r'.·-~> ./.-. ~ . 
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.~ 1~,1NTROQ~~AP-
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As .~ltimas;Ciecadas marc~tam arllpta,rnent~ K hi,storia, · tantQ no ambito-. 

. ··· ~~qibna.l qu~ntc> mundiiil: Mud)lh<t<JS de Otd<;l))'~ni)rrf,~a ~ social,. c~~ JpH1elnto~da 
... ', pr6,dutividade ·.· da 7m8,~"-ge.:qbra: .. e (), aprimdr~ffient<r) da,~ . relat;o~s econ&rnieas. /sao -
·'~:··_(_-:,-;_•'::.,· __ .;?~-·-"" -, __ :.---· /-,/:_:-'_,___-'_-__ ·-, :-}·>: __ -~_<-!' -_·. _-;--,> ---.:, ___ ·:_<-~.- _ _,.:·--; '~ : -_..,:_:.:-_._}.>_;-~---_---. -, __ 

.· _ o\ s·· .. :~~.empJOl:j;'ju~ta,.'l)~I)J~. com. ?,/~piqp e_. elev~~~ ayan~~A~G~ol6gieo propo,~~jol')ar~m 
:~ _.--,,'-,'., .--:-----' \o~<-:'-...-- ___ c·; ', ,:"_~., _· .-.~-- ~-··.--. -'·- ,., 'I __ '-~~ •<- : .<-,_ ~-,' </ )-- - . \' --
: :>~ranees_ tr~9sformac;oes .. Hargr~a.ye~_et at. {p,: 07;;f091}in'Etiqa,-nqoe:_ . · ; , 

. _,_. ' -~. ) ·.:-:' .;• / .. - .-. ' ', ./'/>:--" ·- -, ~~. .,· ·;. - .· I -' ·:,• 

E!~~ecicllistas te; al'er:t~do{~ar~ tifll' ~nariq futu~6. q~~<j~' ~o~ :_parece -:" 
-· > .:_ '1. ,· : __ ,_ ',· .~- - -_:- -~~~- ' ~ .. "1, •1._- • -~-~- -·,'.:__.c;--:·,., .·~-~··, .' !o.:.-- I• 

. famiU;:tr: redlig?_o da jc;>r~ad~ ·, dEi trabalhp,. ~nxuga'm~nto. d~_ 'cargos ~nas . 

: . . empr~sas, tr;abalha tempo;arii;> e\ser~t vf ~cl.llo ertlpregatiCio, terceiriiaq~o de· c ' . ' .••. ·• 

/! s~l~o~. v)'rel~~o .die~t~/for~ec~dor ~ern .detrimento,· .•.• ~Ci:: ~r~la~~ . 
--- (~)' '-~ .. '') _ _.-,/' \~-, :_· - ,_ .------.... __ ---- - '~ . ._ - '__ . ; - - ~--- -~~ ____.., -

patraot~mpregado, ~xtim~ao de algumas~ profissoes, surgimento· de hoVJIS ... · . ·. ) 

areas d~ atuayap, tecnol~gia'e m~is tecnologia. 0 

)[:-~\ :' -- :_.__,! .~-,.~ I "'-

1.'_ .• \ 

~ ' . ·, ' 

"• _..---'. I '). ,- " ' I - ' • • _,-I • . ~ . ' __/ - - - ·; -- -~ -: >·. ·' . - --. 

. . ., Not.Cf9e·< di:Z; .respeito ·~y. tecootogia,. ;o · rapido: :desenvoJVimento · das ~ de ., - ' 
:_.·Y:_y; .. ~~>-. _ -~----: ·::~~.~- .~ .. ,_ · __ ., --- ___ ~\S~ ~-.:< , __ - ._,_-. ~- ,··::-::.--_>: · __ ·. _-,_.f- > · ____ --_·::!- - . __ ;' ·. \;· -~ ,.· -. _ · __ .-.-- --

~.i~forrpe:u;ao'.tiy~tam ·torte lnfiLtencia ~as.frEi.nstt?rmac;oes da .. socied_ade. Hoje viyert{ns _ 1 

~'·', ·.:--_-_--· '". ·v·:-''_ ,_·_''t _--_-.:,.:-j.·,~--:'-'>-' ·._',,:->··._·_..; /·._--" ___ ...,--. :'1.1-- ' ' ·• 

·/ na er~.·da info~rnac;ao ~md~ o;Ciinamism9 e\pef({~d1ave. ,, . 
• ~' ·' --' • ' • 1 __ - - - / 'c ', - ) --..__ ~ 

·;·.c ·.. ····._Oia~te'd'o rnnamlsmo~sco·nomico •. ··e~.,(te•tnai~ ..•• traMsform~c;oes•.da,-$ociedf)de, 
~~~uf~~rn:t,()~~S~Qrganiz~~o~'s :;oo1presarlais due~ tern' n~)presta9ao' de~ s~~i(tos -~ · ._,- .~-r~- __ ;_-;-.___,-.~,.--_::--::. >-~·~:·--· :>-":'"~·' -. --~~ _..-.::_: -::: -.. ,._,;;- --.,..,_ -·- \... ', - --->)- :~, . - -· ', .. \-.. ~ -- . _,_ ,_ --.-:;:· - .:.-:-. "~-_, ·-

. ~,~.ptil,lcipa!-·Pro#utO;' Oannie ~~ C9pl!ri ·(:1994~· · p;:-D3} d~stacarn qu~ ·"entramos eny ~in 
·~.~ --; :._ -_,_;(_1, <i,~~·:: . :~--'"- ,. -~- -<-,·~,' \-·: .. : i- --'·-:.------:- -. ~,·-· ~~- '· <-_,_.- ~-- ': :)\ ,_·/ci:> ,-: ; " <<· .· )__ '' : <"• ,-_ - - -~~-<·- ·. .' > - , ·' 

•. pe~iOdo dom~nado por companhias que :realizam em ,\fez de produzir'~ .. A~ ~mpresas ~ 
- :'-'"'":'j ~--<_, :::_·._· _<"--.:~:.\·:r_--~-:~. .-_ -_· __ ,'/, .. \~·-. __ ---:. : __ -: ___ .. ;-~-.~,:·-_. · ... ::.'~-::: .. --_-· ·. __ --_. ___ ::_·_ --,-

' .. · .•. t.~m~ a'rav~~ da ;prestac;§o· c)e' ~ar\ti9o.s. aJ~spgnsabilidad~#eJazer~ Q' cl!-1~ f3ntes .se,ria .. 

,- -, . 

-------~.~--' ;-,,, '_ .. ~-\ 1,,'_'·<.- ~-- ; . ,··.:: .. ,_ ,' .. ! ·_ ~-_-'_ .- ---,• ',_·_-,,~·.,-I.,··-).'·-·::'_,_: '• ;<<--_- ,'' -- ·./·:·_:;, :_,'_· .. - -. _i __ j-

._ '4rabalho~dQ.pOI")tratante;pev.entatuar com a iritenc;ao: de satisf~ter, com seu 

, . . . tr"fj"l~tt, "S n~A.,~;dahes·~~~{cn~rites. f>J~ ;nt~~llet~ ~Jr .e~m~l(), podiirO-~ taZer; ·.· 
. "Go~rrlptai,'?~G.omp~~har s'atcto~~tlanc~rio~. i~v~stir~ .. pr~clJr~r/emprego,-~tc.; ~giliza.ndo -t · 

,, _.<'I_~_(-< ',( -- ·--- ,i_)', ··, - ·, -- ·- ._·- "----;- SIJ .. ,~-, ;~-: . ·,-~-~_..._,_,~ , , .-...:· , '-~ - -r .- , -\ ~· ~~--

. ·~,dand(j'oomqc;J1idade.C;)Q 91i~nte .. •' __ ·. ··~. ';c --

.-.. ". · ·· .. · M~dia~t~ ~Jai_ situE!c;~6-''torna:se l[,~l~vant~ e~tQdar- o- referido setor da' 

•. ;\\;;.~pQnomia,; t~QtQ . ;par~{, 'q,escrev~-to r qtJ~rtq~ )p~ara ' rep(esenta,r -.sua tmportanela . 
/ \~.'-"- j 

.(" 

,,;.'" 
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. :,\~~~ncSri1ic~:~. de~:ac~ncto'co. +~~b~ de· segdro~.·::o qual 'en~uadra~s; ~coO,~ pbjstivo~,~: ' " 
----;1 ' (> -· ··, '\, .··- 1 ---<'•' .'.;::_.~,'\•\,~--~,<···~·. '.-,,_ ,·""-:.,:_----··- -<~· 

)-,,, -~) -:>; .-' ·,·. ~ :, _> ·' ·,:<f (;.· . '(::- \·.· - -4- ::-~-.- (-:' .: ./ • '/ -. " - • ' -/ 

.· princJpf!l do,resp~¢tivQ:trab~l~o: :; . . / . _ /·/.· . .. . 
) A'C':·, 

0 

0
) 

0 

0 °~ 0 ,, ·:<~ .'', 101 '• < ·.' .(,· -._ •• 

0 

-:· •• 

0 

/ 

, . Pqra melhor~ apreient~n;§o, o tfab~lh~. ser~:'dividido em tres · captt~IC>~; · alerh 
-\';..:: ,·_ ·_ 1_-- / ·• ~~-- ~-.=-··--_-:. 1 ~-_-->_~(.,.,· r~-1 >·- .. ---:"- ~- ·:··:.· ,____:_-· --_ ·--~·._-, : ···"'- -' · -~.<'~; .--~-. --_ ~-

<:J.est~ introdug~o· · ~: C9riclus~o~ :Na fi.tnd~ruentagao te6ri¢a · ~usca-:se identificar o · · 

. ··· f\Jnpici);a~Eir\t~ ,d~ ~<lr dEl '2'¢rV!¥$, d~$~do Jlrn)~O~ <00;;_;, a inlBOr~ncia dO 

· .·· .... ( .. · ~~tpr~p~' ~con<?.~i~;a;~vol~.c;,ao ·~<>-~,servtgq~~~ qualidad~~ i3\av~lia-~ao.-.8P~: part~/~o) -. 
') ., .·. ·\rcHente, No c'apftulo seg0inte,'$~ralaentiflcado·:del~rrria baSica o~secyigos,pre§tados' 

-.!- ~ ,_.. ..~-- ,, ; . -- ~ -:.~'i;,-;.; ', . : /·,:___ -', !·· '---'- .' -- ~- -----~ ~"'.: ...-"-' _:'- ::·:~ ,'• . '.(-- __ 

.. , '<~~-elflS ·corJ*etgras <~:e: ~egUrQS i e suas ;padicul~uj~ad€lS _na1 prestagao ·de :~erVigos ~.e , .... . 
··"\_).pt~ndimehto··~p-cltent~.<Pqr.,QI-~imqp~reseht~-".s,e.~rnarapioa,.~n?l,ise·.da.pr!3~t~C;~~-de· .... ·~·· 

/t.·\1:'~---_<--·-/-·-.·- .. ~, __ ·---~·~ .. ,,~ ____ :.:>".- ___ -v.- .. ::··:~_-_·:--- __ --~--- __ ,.·_--'."'_-. -~- _;-. _---<-:-J·/~~-_- __ .-. ----~--- _--~--- _-:· 
.) , ~er,vl~os,/tentan.g~;id~ntificar~s;dificyld?Qe~!~h~ontradas pel~ .prest~dqr :9ssim como 

- .. ;1-,'._:_~-----·;,_. -. -·_,.,- 1-.f. - .- __ -_·f~~~-:- '1\ • ~./ . 
. ~. "prdpor-·melhdrias ao setor. ··. · · · · · ·' 

< r' ••• · \ . '~ ,_ , ', ,.'.;;~ /J 
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' _( ·_ '" .,._.. ' . '. ~- :- ', ·\: :: . --~ .,! /-.-,-, :,j . ./ -~;.·-· 

2~1 ;:Cil. sE-:to~ QE· ~ERvi~Ps,'~NA i:co~oMlA;·< . 
] I·., . ..:.,.;. 

\ ·:, . \ .< ~ .- I· '-._,) .,1~ \. ~ -·... ' >. ! . . . - ' -': 

· · .. A 'e~onomia;~·dian.t~ .~td~ otica tr?di.cional, divltie.;se~'em )res setqres . d~> 
~ : ~;·." • •. ~J.;,_\_v,, >·-::· ,- .·· ·. • ,").'_..'-.". ~~-·-.... , •""': ·--~-:-. r:':,····~ -~ ~~ ~----~--·· ' ·. ','· '- :," •. ' ·_f\ _ :/ 

.•... ~tivid~de~· ~'q9~pmicas; o ~'Pfi'rryario 1 j>. sec~tidarip. e o~·te~pi'c~riQ., No s~tQi" grimari¢1.. ·~ 
' ··-·~-- . ,· ;.. ... ··'. ··; __ ~ ·::- --,.._~- . ·. J! <-·~-··,:· -.--. -)' -· / __ ,·~_-:;· ' . :··. . ~- . \ ;-- - ... ~ .. -:: .· . -~-. '· 

. ~~!~.9:a .a~r!cultun~t~e atiV!9a5~~ de. exRior~~a~ mineral, ·p.~oduzitlao: ?S ·r;na~er,ias~ 
. · i?ri'm~s para a' eooi10mia. o :s~pundario · e" os~ setores industriais, n3spori~~~eis. pela · ' · 

~ ; ... ~-:-.-~1 '. ·_:_·- . :-... .. •. .-. _ _. ) - . ' . · __ 1. -•. ·.. '· ... I . ,_ . .; . ./_' . . "·. _.-·-~ '.'~;\. ':·. ·' .C· 

l)~t:bd.u<;~o de~•·\~ens tangivei~ :ou=· 'atabado~ ... As : rrateria~~prlmas:, qferf~d~s_ · pelo . 
"", .... \ :1'__--;.·,. :. ·_t, .-\ ·~·· •:;~· .. ·!· ·.:' ~-· .. ·. -_ . / , _-. ,/ .,_ .:~, ,_ '.,F•, • _,;-.<z...·-- '\L·.Y:.:·.J·~~-·. _'.-·- • '~ .. _::-~_ '\ .(_- \ ~~- ' -:: 

p;rirn~iro set?Fsaq. transtormactas ,pel a industria. :gerandd. ug, produto acabado. o. 
tf?roeiro. Setor."': tambern bon,~ eel do Cbtno'L S~O.t de S~~j~p~, ~- 0 QUE(~I:>riga,. aS • 

;:~ti~idaaesde,~'er-Yi~gsfde~t6~~sE~-tipqs •. podeucto ~er ofete~ido' par o~gariiz~~&es ~ •. 
. ', '' ' . '. .. . '). .. . . f .. 

sem fmslutrativos'. '< , /' I ~ . . 

; , . . ··.Urn~- ,dytra;; plassific~~~o~. das ativid~des ec;:ono,Uicas, ~cot;hec.fd·a ·: GQrrio· 
· .. :_,'-~''r~;·.~'":~' -·~_ ··: .. '· -~ · ...... - ·-, ·, _- I . , . --- . -;'-·- j_-~·~ . , ; - ,' •, , 

.. ::·,·~.r~\1\!Qihg;;~UJQJ.Ie~a~n,. diXide~~~-econ~mia(~prseis ·setores, ·?qs quais,qua~ro_sao 9s ... ) 

.'}:_;destthaQ()~-a9$' S~tylQO~~·~ ~CQrl'()rl]ia ~.cci dj\jjdid~.da. S~QlJirl!~ maneita: i)i't]dustrias 
. ,__ >?;~- .. r:_ )~ -~ ·~ .~ .. -1~ .· ~ ..... ---,·.-·.::·.;-.~1:~·.\ ."' -·< 1- .: --~ -<-- -~-'-· . ,_ -.'., __ J:·-: .... _ ~, . _._:. -- ; -"._ . .- , ; .>- ',~- ~- ··t ··, ·-. .. .- : .j - ., .• ·/ ,, _.. • . ~ - ,-- \. 

,. . · ,· .... ;'e~fatora,s;j!),ipq;~stnas detr~f)~for",l~t;ao;)ii)"d:t~trigui<;~p; J"}.~ervi<;'Os d7stinados ao. · •' 

.·· ,·. '\W9dutor int~rme~r~rio; vYser\t~gbssp~iais·.~; vi)servigps a,pessoasJfsi~as· (TEBbuf,' · .. \ 
, -~- ",- . , . - \ -~ ·,,,.-~_,. \ - r;.-_.-- 1--
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'1_- < ,·, ,-\/',~. ,.~0 .' --,~~-.-':- 0 • :.;• ,:.,: '. ,• • ~::-'"" • .C, 
0 ~'• ; : , 1 <',-. •c '. ~ 

. ~- _ ps dois~ prrmei_ro.s.setores· con:es.pon~em exatamer~e. aos. ~e~or.es priJ]lario e 

. , ~.~~~~und~r,io,! resp~ctivamel(lte;~ da:.Cf~ssifica9ao tradicionai(A diferen<;a,,.~· que os 
>·· :-'J?~:'j~··-~· 1 '--~- ~,~-. :· "\\•\,: ·>·-"' ':-- ._ -~. ':,-:0 ' 
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"·_ .' -• .-·,,: _.' _/ --:-_ '·- ... • .I ·, • .'. ~·-.-:. '.- , • -.- •• , •• ': 

· :·~} se~iQOS sad;pJ~s~ificados,de ·a~ordo oom·a\~rea de =atua9.~0T · 0. setor de rd)~tribui<;ao; 
~~'_'..- ~:--·. c;-:·::2 /:·~·· ·.: ~- --. _.· .,~:-:-1 --\. ~;:-_. (·.',_ • :~';::_'; .:,-'~·:. • ... '- .--;' :.-~'. '._. ~-, ~ ~- .-' ,,\ 1 
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1 -~~:/ ,. • 1 ,·/ -~:'. ·~._. _ ~:. • 

~ . . .·, ··:~~~ '~ao··d~i~q a,~: ser ~~; ~ep.ti9_o. ~xer~~:.aifunc;ao~d~J?gfs~ca,. COU1U'{ica<;5es e 

.. ~-' ·. ·;oomerdo,:Ydrejjsta e afacadlsta. ps sEirJicjqssgestih.adOS)~Q .prodotor}ptermedi~r,i6 
~·\ '." .---._~:~-':' :.~: •• •• ;· 1 ·:

1
,1---; ' • •• • •• <'~' _'1 •• "· ••• _- ,""/: ,'·~·_:· -: •• ..... _' - \··_ - • -< ·._ . ,·: '~,-, 

< ) . 'cqrrespood~~: 'iiios . servi<;,~§ pe ~banCo$, )~eguto~.~ J(lldbHiariosr e . s;ervi<;os as 

. , . \, ,1~0)pre~a~.~ o$~~~~i<;ds~oci~i~ ~~0 basie,arilent~~9S qu'~' Sad1
0ferecidos -~~10 ·govern9, 

.-'.~< _.'-..__. ~ -. ~;\-":</;<,_ .~- :.- -.. ·.: '· "'-_<f"::~"\· .· ·~:· . ,--: -~- ' . '. -~_j ••• ~)_ ~---.' .- •• --' -"~.-- ':: i - . - / •. -

como ~auqe, ·educa<;ao,. pr~Vi,deJ:lCia, r:nas que~tamb~m>pocle..m ':'ser oferecidos por 

. ~fTlpresas>pri~adas.:Por. ulti~es~ estao ()s .ser\li<;os ofere.crdbs a pess~a~<ffsicas, · og , · .. 
·.><~---.-. '·- --~--~· /::·_._.:···-.·~ --~ .. ~_~:'- -~ . __ ·-:·~ ~,-.·--.<'·:·. __ ~,. _-.... )0 ~-' ,,.,-,>.·- ·-:-:·~ ~· ~.~: .. , ',:· -- : . ----,·:_... . ! 

•. • ··.. :seja. qs ,domidliare~; hotel, ~(msert~s. :tintlJ.rarita, d.ivers§o, etC'.lrideper1¢entememt~· : 
" <-~ \ --~ <~·:::_:.:. ·- ·,-)·" -~- ·. ·;:, -- ~-- ·-/-~--- --. .. )'__ -' .-... \ ·,. - . ' ~ ·.-J·· ·:. -·~-:·.~.< -~--,· •' ._;.....· - _-' ·_, ':.~·· '·:'-; /. ( ,' ; . \. 

· .j· , 'da 'Ciassificagao ·economica,. 0 importante e ·reconhecer OS ,di,ferentes tipos de 
-~ J:" it " '- ( \. .r' " I ~ 1 r • -..., '- I 

L ":· ·.: ::,. . . . - , - .·/ . . -· ·. . . , ;.- -. . . . . -. --~ . ).~ "' 

-··,:"~7!Y:i~s ~ a 'qy;m ~~o d~~tinaaos .na t,.cpn()~ia., . 
'£:!' I {) ·•.. ~:~t . • •., ' .· . .·. ' ' i \( . 
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' ' ,· _,, ' "-~-~ --~ ~- 7- ',\_ / ,·:: -_~_'·\ :' i'·\. /,·- \ ; ' -,' ___ . -·, . <:_' ... -.~ ~~-,-· \-- -, <, 

' ; ,',' ; ;-o &ervi~:e utn afo deS,en'lpennadd~ po'ralguerrrou. ·~lguma empresa·oriando)?' 
.,....,.___ ," ., ·.· .-_~:·,' :- ·_ ~ ~~<>;" ,-i_: ______ ·:· __ ~-- '_-- . i _-· ,'\\ ··;. -:~ ~--~-- :~· -<----~/_-.',·:_,- ~--- ~-~- -:·: -,·/_~_-~;,./,·. /": .--<-- ; __ . _-_·_ ;_~ -,~::._._."_··. __ :·:._; _.:_' j 

· • beneficios l)ara, q consumidqr: ·Rod~ aiqda. s~r' definid.o de div~rsqs maneiraS, 'dentrf:, 
'-c; ·:·-·.· _' -.:_ '>_-:_~-- -~--' /.~;-__ r~J .·-: ___ '--/-_):<_,.r ·~:~</c' ____ :_-. "' ._~:>_··_·_.-.. ' -~- -·:. :--<-~:-- __ ·:: 1_- __ !" . -.· r .r.: .t:"., __ ::. -_.- -. 

- / · . \~ados-autor~s1 a~otre o~. qu;ajs~' Lovelocl(le; vvright;'(p. ~.d5,:' ?003) ap~es~ntam au~s. ·,_ 
---·~,,_.'-,···; . -'. -~ ' ' · .. -· ',:.-'c.)_>.:,:'.'_: ..._ .-·>·~··,;. .· ·,. ·' .'> f -~ ,,.:· ·--~··.. _: ,_ .·- •• ·- •• ;:.·· • -<--: . . ,._ ... · ... ·.-.. -- -, • 

definJQC>es; CA primeira:gefin~' ser\tict<> como wm ato ou,;desempenho oferecido por 
~v', _:: .. ··\; :>~··.:·:_:. -;-:_,_-~; 'I ''-.', !:- ·' \, :--=:-_ < \- .'.- 1·_:" \ l.~i . .· ', - , . ~ -. ~;,(. 3-: __ ; ·::- --: -----" L..-- :'}, ~ 'i ) -.. _\ .,-_ ·.>~\ '"/'_~ ,! .,_' • 

)-8lrn~ 'Raite a outra .• _pod~ndb.~~~ar l.igado-a.u~>nproduto flsicc), porem, tal ae,s'einpenho 

,-~,.~·~,~~s~K6i91p~u~h\~1.in~ngf~~~x.A;· deflni~~q:~ seg_uinte )~fat~ue ( ·~os servi~~s>s§o· .··... -
·:'"_, __ ::<>.r.·. __ ;_:, .· ·.'~>-7\·.:·· .. J~· ·\_.- -.~:_; __ -·:.~J·:·_·_:~~zr ... :r_· .. _.( ·.-., -,~·-.t":~: )~-- _ ,_ : : J.: /· ~/: . 1_.- _i<, ,( · ~ 

-·~twi.da~es ecoo~miqas que: Cffarn valor_~ Jqrp~cember;n~Jtg~o~~ P,ata OS, eltenle's ~em ' .· 

t~mpos ;~ ti:Jg'ar~s-·~speclfi~os, como decorrencia. di:l tfeali~~ct§~ :de l!;na mlki~ncta 
'j-.·' "' . . ~ ; ' .\·._·- j \ ', )r " ~- ' ' • ;, ,.;''~ \ "< -• • , - * "• - '> / L -- ' ' ,•I. - ",• 

1 ~ '·aeseja;da rio "7\btih~b.orne-do .:_;destin9tario qo.s~rvi9~··; .. ~ \;f .. ·· . · .J: ~ .·.. , 
I-;-.; _-· ·. ~-~-. ·.·~~. ·. ).-- : ·,{· ... ','·.:.· ... •• .. '·.· -~-~----~.'\ ' . ' .'. ·. ·_·' ... ' .. "-:-... ' .-· . 

·. · · 
1 /iebouf,(p. 07~oa, .19~~ftariJbem: ~efine .dizendo,:que ~·o 'setor dE{servigos 

. ·./·-.>~.).':__·~ .. ~ ._.J.r: _._", .:·~:: / .. ·.-~. ·_·_ .-· .:_ .• _·.··:·._.~ ··.,.- -. ·,_ :···.!/:~> -~::~ -, -_,_,·;··~:-.. ~ . '-.,. ·' '_"; '"ri -· :·- ·-:, 

· · . englooa111 tqda~vas atividades cuj~'produ~~0 nao~e nem urr1 bern fisi'Cp, nem uma · 
.. · .••••....•.. ·······• . ·. . ··.• . . . ,r • ·. . 1. •' . <'' ·, .•. ·. \ .· .·' · .. ·· .· . . . - .... ·· . / . . .·. ' . '• •. I . , .... 

• ):';;~~~qlfii~~A?",;~~r:n.~}a citado/na'•jrltrod.uctad; ;\·~e~~7~ ,~rn tlRo.d,e produtOI ·que ••. E}m.~. · · · 
'3:\~g~.r~t.~nap :~~ :ClP~#~'e~W d~ ~oFma c;qr)Cr~~~", ' L. . ~. r :. ; ~ . . . .. ( : ' ~y ~ \ • . • 

· . · •; Qtet~H9o'setor.envdlve· gta.ACJ~ n4m~io d,e··iJtiyidadEl,s) ·indo do:llJc:ti§ simples,'/. · 
·- .•. ' .. .-. ~-- .-~·/_.7 ._.~·.,_:::-.;;_>
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•. · ·-<'__--~ : ·:.t<::"~'~'..-.?~·· -" ... -.-"· ·· .. ·>···:--:_.··.~.:'I.··:,:_·_ .. :·<~-.-:-~,><""-~:,~·~:.'·~·:·~-.. -~~!:.'"':(~ -· .. ·.. _; 

·~omq orjfser\fi~o- de j~rdinag~~ ~ate os rtj~is :coTJ'lplexo~ 'co:fno o de informatica e ; 
... \.~ ~ ·,- \.~- ··: ~~ . - ·.'. . . -, r-·~:-:- . ·._ . _.· .. / ·. ~~- !---~;_. ~·~ . ;. ~. ·~;~_ . : -:;- -;/ ~ .. ~~ ~-' .. /:· -?~.- -- . -< ~,_. -) .. '·,.-. ·- -· .- .- ·".- .- ·-.~- . _, . > ~- . . . -~~· ·., 
, . ptoce~sam~o10 ·de dados,. por~e}(emplo~ Dentre .fl~, "ativi(Japes. desEmyqlvidas pelo . 

.. · .:~:~~i9r.der·s~o/ictQff~t.~Qcti.s~-~it?r.·a:t>?nc~iia~1 .a,q~~ntret~~iQ,enf~',;d~~comlJr)iC~9~es;. 
:_..~,-~ '"c>', -·. -~-- . . ._: .._· _/· ·.·:?.::-.; - ;- _-;·: ;._ , ,', ~'·. ·. /-- - -" -- . ;:_.._ - -· ,, -~---. , > ' .. J, .~ ~ ·-; ·:' _\ \_ , .'- . , 

/ ~·· c·':;?~e· utili~~~~:J>Liblica, -~ude~, ~(jH?~~d,· s~gH~o$. i!l¥e~1i.ment.olS( ~luguel;· 'r~fi~po'rt~s~. 
-~~ ~~rvic;os<de entt~g~ rBP,ida,' de' pubfiqidade, de.vrigehs,"juridicb, ·seryigos domestiQos, .·. .\ . ~ 

} l., • •. ·~>\·\ _· .. :',:_~-·;=_--.- .. < :·:"~ __ <.:~" -\~--·· /--~. <:\ ' . . -';··;<'..'~:z·.:·:· -- .·· .·- · ·~-: .. --;!"\~,~ ·· · \ .:..··'_. ·: ·.·.,· ~:· , , __ :;,: ___ ·. -;r--r· ·_: ·.- : --\' -\-

CJe CO[:IS~~O$ erngerakef<h . I. ; \.•, ' f . _/ ', (' 

.... ~-~ -;~;.'.;·. --~ ::'~:: ~-~-~-~'~:·. '- ·:, - •• : --/;_-, .-. _.-·: --: ;.-.- -~'-. 1' <·: .~-~- ., \' ··.-.--· 

· · Lo~el~q~.e V\(~ghf(p.p~;2,003fc~tar;n~qe~~ ·· · ... ~· ·:.. · · 
- . ·- . - l "' . . ' . ·- - ~ 
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• o~/qonsurb1idcm~s:.utili~~m.?i~rian)~f1te serVi~~,s. Acend,Sr u;rna·.·~.~~pada,· 
a!:l~istir; i:/televisa~;;Jalar ~ao; ,!~l'erqo~ ~ubir "am urn onibuS:, consult9r 'urn' 

.--~~-~:"'<,~·., ..... ;_·_:: ".-,• ..... ·<. :_ ·· ....... !·l __ ·_._ ... -__ '.,' -;·.·-·,:'-. ~--;-~ .. -_.(·~' .-- .. ' '. ·. .. ) 
,_ medico', ~enViar uma.earta, iraQ baroeiro, reapastec~r o ~~rro, pteencher um · · 

,/."' '·- <~-··,..._- .. ~-.::-:-',_·::- <~;~- ~:~ .. '-''· . !·-~ >.-'"'" __ :·~_ ,_-. - .- ,·~ ·~-~~--J __ .. !_.:~:.-.,!-~-. :----~- - "--;· . 
. .. 'ch!3que'e·,le'(a~ roupa Jia'lav,and~ria sao e>Semplos ~e consuii:lo-de se!V.i<;<}s 

- . '_,.-;,:>'i> ~--. _/ ___ --:._-: ·1- 1' :.··-~:. . ~ -~ ,::_.L:,·,:- ·. ___ -... /·, .·',,.. . '._ . .. ~ 
.no._plano'indivi<d,uai:,As)!:lstiWi9Res·deensjnO. sao·tambem (>.rganiz~yoes de · 

? ~~rVlyo~. ,~A~·-in~tal~9oe~ • de :urn~ dniv~r~id~de hoje; . ~~~,~:\de~ servi~os 
. i ~dl.J~ci~~a~; n9rmal,rr~rtt~ .in~bern bibliqte~~)e. ~nchbnet~~~· :or:ie~t~~Q······ . 
- . -- ' ·,J-:- 1 •. - - ( .--, ' •\ ··:.!- ! : . • . . 'I. -; • '. i \" ':::.. J 
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pedag0QiCa .:e 'pr_(>ft$Sional;' "jliVfa~ia, s,ecretariq 1 de cu(sos, ·· serviyOS ' de. 
. . •' /!.' :· ';.·c .. ~ 0 •> ('<'i , ' , . · : • . ~, i .1 • . · . . • ~ 

. •·· fotoc6pia, .iteh:icomuDica~toe~ /;e at~~ posto' · ba,Qcario. >os campi.· das 
-'' ";\_ ·• .'.\;>- •. ,.:'-'. 1 • .• '--- .,_ • '"~~. ·., ":""' ., ;~ '>,- f' .- "\.' ''-- . _ _.-,,. _ -~··.-. -,J ' ~ , 

; ··uoiv~rsitlad~~-tambem po'Pem ofer~cer don:RJ!(>rios, -assist~r;lci? medica,. 
_:~ _.. .. _ _ ·r __ t>--~: • ,----:~ . _"-, \-.:.- ~~~-\ ',.)- --· -_·; ..:_ •.. ·-.:_----..,.··- -- .· '-- -,·~. ·\ - .. ~~.-. , 

.· -instala~?es'atteti~s em. r:ecintf?~Jechaqe_s e 130\Cif .livre_~ ci~ema e ~cirreio. 
, - J ' r ' 
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' . ' ~ N~o ':apen~s~~§c-~S~rJf~s~ :pre,~~~~O$ aos hcbnS,urnfidores ti~ai~\rpe~ecem ·'·· ' 
'\_,-·· r-: --·~<-· .>1.?., .':;·:-""- ; ',_,,.-··,·; /·'~----1' '(\ . -·-~ ,,··,' :· - ?;_';·'.',:~-~ -/ ·_:._..._,~_-:: 0,- ·_ ""-~·/ 

dest~(l~e, rp~s~J~mbem OS S~JVi(j:OS pre~t~d9S aos prodUtores .. intermediarios, .de: 
<-~-- ,'·-\ . . : .. · ,, __ :, - .. J ·. . ._, -, _,_,· .-. . , '~ .· - > -.. ·'- ... J _,- ·-__ ·,. . - / '.. .J -· r ---. 

acordo ·-cofti~> a.- ,elassifica~~o· -. sroV\Inin~~sihglen;tann,.' ·ffierecem~.- de·stilque. 
"\ \~·.:.. E,J ·,·.·, r • : :· t.~ -~· .. '"':" -~ <, '\." • .--. •<>.:.> • 0 -~- • ·,';.,I 0 • ,'/•,'-< ' ~ I ,_---· j ~{• :_. '. - '·C, ' • ' '\( • ' : '_ '~ •' 

:Yprfricipalmente1pbr, 9correfern:e,[Tl func;aq de m4d~mga§ eCd~OIT!icas ~tuais:: !=stes sao 
'·0:'·· ... (:·; __ .·_ "\:"-: ;. ____ '.:-.'\:':\: '-(-~ -_;: _· ,_:-_· __ --~--- ,'- -·' _._--_!. ·-~~--,~ .'···.··\.>:~-)·-- ~ --- ,· : ·- - -',;·,.1 -
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· t~mbem e.onhec~do~_comp seryi~o.s.interno~.-. . I . • •• 

'· i- '' -<~i_;: '.~_ ·": . - ..:~· ' ,·- ·- ' ... ' .~f y .~:-- . \ /' ~· .··: 'I·_ ~.::.~..:.?~.~:~:?\~ ·~- . -.::, __ . ;, .- '(".->~- J '_ '.,. ·,'• • ,•'-; '• ,•, ' ••• (. -- ,• ~--

·.· ... · ~···-.~ -' ..... "0~ charnadi.>s servi~o~ inter,os abrangem ampJa\ serie d~r atividades;, /entre · 

f as. quais~re~rut~~~to,/pubnd~c;o~s/ser\li~os }u;ridi~os :~ d~nt~p-~i~. ~dmjnist~ar;aq de . 
-.~·~, ~-.-/" ~,;-·_~\~·-.- ... '·.·i.'\·;!1~£ .. -, ,· "·, t·,~I(:·>.:-~~~.:-_J :~"'~:<} . ., '-·:0:')_··.---~-~--'-._,~_,·1"''"_:.·:-'~- o -~--·-,-.·" .' "v.:• • \···'·--,,,_~ 

... folha de pagamentos. faxinade escrjtqrios, m~nut~n«;ao, fretamento e muita~ outras · · ... , 
. _.,y.:.r '_'. - ._-·- _- .. ·_-., ... ·-.>.' _-·. _· ·. ·. __ ·''·---~ -:··1 .. _-_..,._ ·.-: ·.- _;·. )_'-:::-) '· -------~--. ---~-'- -''. > -.'- •• _· •••• - - • __ • 

.::_ 1 . _ t~~ef~s·Ud.;i~ .• -o?x1:tontin~u~ :~~~t~ccind9·:qu~,~-terceiri~9a~ dP,s ~e,rvi.~o~f~er~6s e. 
Fma ·opr;ijo -0~~~ 10f9~~~zag6~s,,\'pprque b':serYfCfO ~- melho6 d¢senipephado: PA .medida '·· 
-:'~-~- . ·-.· :--~ ._., ,•, !to:._~:::-··~ _.· .. , . <._;-/;-_, __ :_. __ / .-l- '-'.,· •. >··,_: _, ____ :· .\ -_.. • .. -.·. :'.: :'7-~ - _,_--- -~---

,•que. essas tarefa$.sao~erceirizadas, tornam:.,se partes do rnercado competitive· e~ por~ , 
~-,_";;.; /.::--,'>:~. ~f- !_', ~ . ·:· ~- ,>~-?~:_~ ·. ,J' ' r·: ' - :> i" :· '•' I'' ·.;, ' '>-~ :i_._ ,. . > / ·,_! ·". __ ' .·'·:' • > ·.· .. '-j'~- ,~'-_<.-~,_,-- .·(·~ > I ' ._ . :' -1 "" 'r"· l - ; ' / ' • " • 

-, :: ~i.~~o ~$a() -918.~~lfi.~das _ ~'c:f cat$9or~a de .G?nttib,uic;&o ·aos ~Qrnponente~: s~ryic;?s ~d~L ·· 
' / ;:~J·j,~cRf1oinia;',1 ,: } ,, • • • •• , , ~/ : ., • • . . . . .. , 

- ·,c.::~.·>": : Gqmo s~:.pod~ p~~¢~b~rjc~ae~de os-~servic;os Ciicfqonsumidor· final. ~te.ao ,
1

, ·c_ 

';;:·(-...._·.~,_-~='--·._·:.---;'"_·:'.'._:·~----~-~;· __ ·;~-~··.·::_-:_·,_ '._-:'_;·.:_:;_.,·'~/. -_-'· / .. ··7 ___ .,·1._·-/-\ -.--/:_---.·,·. __ -·,\<_-:'(· ________ .:-:- '\ .. ," ,(.·'• '~·.: :._·_ ... '--.-;--.-· 
'p,rodutot'interm.ediar,io, o: .set()r de servigbs;· ~apresenta, ~tJrT}a granpe ·garrya de. ~. 
-~.---~-.·" ·-:- _ ~·- ... _, ·r:: ~- ._·-.~_:··.'~ _ _ --~.: '_:~~ .---: ': ___ ':" \:·_·_.···-.·;·~_-:- __ ,- ·.---:: .··/',- -x-::-,,··

1
: ._·.- .... ·?,- ··: __ ,;-:-~ 

~t}vid~9-~s,< s~ncjo 'extl'ern~J~¢pte diY.~~s,ifl?ago, tanto, ~ qpe, pod~ : vart?r: ~ntre 
', , . - I • ·., . '\, - ~ ' ' : . 1\., . , .· ,- .- -- • . ·- ',' ' ' . 

~~!11-Pf6E;;ll1djment~S,. gig_antes(;OS que 0per:am' em' UJlla base-gloQal:_:ate .ell[lpresasde 

'·•r$~ye'~9~~~rt~} q-~e atenden1 :~~en~s u'ma cidad~, ()J·barrr?~ . . \ 
\ - ·-----:: '- ' - - ' :--- )~/ ' ,/ 
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i, ,._____,____ 
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··o ·port~ ~~~~~orga~iza~to~s?o~ serVi~to ·~ah9 .. de~de ~normes_,qorpora~t6es' ., 
' • ' ) ( ' ; • • • - ~ J ' ' - ' ' : ' • - • -. • • • :' i ' ' ' 

inte~naci()nais: como'~ coril,p~mhias ·. aereas, · bailcbs; seguradorqs, . empre~as. 
, . ~ -_.:~:--:- ; __ : ·-'·\~ , ·:·,·r, ,:: .... ~ -~~<{ \:.._.,, . ~ _---:-_-- <r , , , ,. / ,._ .. ::\, ',~ -~-·-.:._.-'·_:.:. -_' <' 

~~- .t~t~porp4nice39Pes, ca?eja~. d~ h~~e~~-.-~, tr~nsp~rtadoras_.at~; uma\ampla 

'Qama1de. pequenas .~mpre~as. de ph:J'priedade'e aomi~istra~tao 'IQ(;;ais, que 
r----r-J'._ 1,_" _ ._; -. ?':···_·._---.. __ ·>, ·< 1:_ ' __ .•. --~. _, ._- _~ ( _ .' . ·-·.:- -.' 

;indui; r~~{C1urantes,·. iavp~~tiast Jaxi~, pc41ista~·· e .. inunie~os) ~ervi(tos 
• _•- _,.'.,.:.'•,):)'_·,: '·:, ; .-•: \ .': .<,C._,,-_-·-· 0 _ -:- .~·,....._: ':,,ti'' <7' • .'c'/:' , 1',, .-'• _, 
~spe,cJfic~~- · P~ptos g~f prest~~o ~e sefvi9os d,~ frariqui~ ,-:em r~h:los que ··. 

~~riam·'~s fast:fd/)ds aos pl~mos~de saude.:c.., .c~mbinam p~~caracteristicas ". 
·~- ----~--··<~-_,_: '_,- .' ··:::_·.\..--} --.-~-~-. ---·_ .,_ ·,' " -. ,',~;__1:,'.-/-- .. '. _·.··::--

de marKeting <;te um~ grande .cadela, q4e oferece um produto,paor<>niz~Cio, · 
-- - l '.- . ' -, <' • • > -. '. r'- . ', -. < • • -· ' < • ' ) • ~ ,- -~- ' 

·.· e a' propriedada···e-opera9ao· io~al 1de· uma .irtstala¢iio .especi(i6a. Algumas 
:-,--' >;,-~---' :<_.; :·.-:;:, ,':.;- ·.· ';-· __ .- :' · .. '~-,: --' .. ·-'· (· ·:/ -.. ,~·- - .... - .t ·._ ·,. __ .: ,-·· / : · __ \" -·-:- ( -. ·.. .'· 
empres~~ 1que criam. um.proCiuto. f.isico sensiv~l ao t~mpo,' como impr13ssos 
- ·- '._ ;~_: /<!,( < { ' •• ---~-- ~' • "' ';· • •• ,r''- -., .,1, _' •. - - . ' ,v f·_ '~ \· . _:: '). ·, ::--=- '~ 
OU JeV~Ia~ta~. fotog_l'a!ica, ~estap 8QOra se-api'esental)dO COnlO empresas de 
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; ~seryi~os pbrqi.Je grande {Jart;~ do; varor 'qdicionado e cri~da por rapidez, 
, \ ·. ~-- --~-, . l .... _:. !/l -,: ... · ; ,- r·',•.:: '·./ ·,_ ' ·.·. :·· ··.' . 
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;. ~· _. Di~nte, ?,a ~·mpl-i~u,de ida.· s~to,P. o ~i~~-_rhi~;rpo d~le de(;or~ente~ juntamente eoJTI 
' '. • -?_, • " , _ •\.J _ . , . . \". _ , ,_- _' _ ·, ···-- I -,I r_. ~- , { -. J _ ~ _/ ,· - L .·. \ · ' ' _\-

: ·) __ •.. ···• .:~~~ t~rnsfo~'!'~.gq~~- ec~l)omic~s';~as.:~u~tirna~. d~cqda~,\ o ?r13~ctmento ~~s ati~idaqes, 
. . ~\~':d~~~~rvi<;C>~,e-not~veJ:tebo~i (p)oa, t99-9)dest~caque' ----· .· · · ' .·: · ·. . .· 
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.. · ~eg(,lnoo q mo(jelo tFis_se~or:.ial;· q deserivolvimento ~nomico Qbedece :? ' 
- >,:_,_;_- ~·.'·,')_1.•~,~--~/ ,· .-;',' --·~,r--,-._ .·---.~: ·,~-::-·'_;•-'--.·:··" ·-,',_ ~' (_~._..-' --· _ _-' :'-' 

-. .• Lima lei, ll'lla .seqO~ncia natural de tr~s.tempos; A agrict,~lfura, a. priocfpio;:e 
·i' ,__ -~ .":.- ·-·~- .·:_ :<~~ <~--_,.;--~-- _<. ":- i )~ -- _ .:_.:
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•• ---/ --.:·>c._- _-_,;": )·.' .- ,· .(· -~·.·, :;:_,~-~ .,.'- -_ .. :_-

• _, o setor ,pr~~ominarit~ en'tyglum~ de pr<?duyao e transactoe,~ c;omer.9iais ~~: 
~ .. : · _ _.. . ~~~-\!:· . / . '~- ... _ ·. /, :,:- ·:~·-' ·:_! ,:_; -~-'-'·' ' --!.· ~<_·· · .. ·- 1 t'--,. - .·'' 1-. ·:. • 

. em ra:z:aq .. oe sua bai}!:a -produtivid~de~ ocupa: . .a.: maipr'ia dog niembros da 
', _-· _-.::-~; ~--i~----.":~. _. ·_.·-~- ·,,·~:~ .. -~.-·-~-.:~-·.- ---~'·_,·- ··_ :--'":'. ,-. .'·"--'< :-': ./' ' . ·-.<,:,. '- '. ~----_. 
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sociedade. Em. seguida; \fein o .setor inaustrlaf,. ou secund~~io;· _que ·se·· 

des~nv~iv'~ ·r~ida~emt~ :' )en:r; vist~ ~ae · · s~b~9nciaiJ. /-~elhorias da · ' 

·~ ... · ·~prqdutivid~9e: guer~ prov~h, ~~::;erreialmeflte~ das:_eCOI\lRroias de e~cial~. que . 

. :': ~~~amh_er,}}-p~ralelc):· ao ~~seqv~lvitn~n'to~·<ie urn setor ter~i~~i~_ 6u .d~.·. 
·~ se~iyos:; q4~ 'utiliza .~m§qtd~::.6bra-exter~a .. 'Eite ~lti~o '~m.pliq-se taq . 
~-- '··: ---:·.----~---:·:,_.:_-if.:~-~ <- ·---.:_-_:' -? /_::_ ... ,- ---~-',_ j -. . --~- ;- : ._··.- .. '·_--)- - . ·--~·. "; ,·· ·- ....... _, . 

·' rapidamente.:. qu~ acabara po~· tornan-se o~ mais irnportante dqs tres. 
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.. ·.·· ...•.. · ..... • Nq ~rasups servi~~~¢9rrespan!ie(n,• ~ ~~ de: 5~. M ptJd~ ~cio~<~;' 
··• '"~~l~~'-.<~~sv·,~~ll""t~ '!~~~~ E~~db~ .uf;doss~ana~~· !Me~;0JP •fior/~ •.. 

. . "' :.;r~spoD:~C1Y¢1_ f?0r 72~o~, ~~\Ofo.,! ~3% .~o-p~~~·-)f\ me~cji~a. ~qe·o. ·sE1tor _?t~~ce,: ~ovos · 
... c; p¢stos'd€! trat>al~q·sao:_criadqs~ e sua irl1'portancia economigaeleya-se(': ~-- ' . ··.. ·.· 
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/. Segundo:Lovetock-e'Wrighf{p. as, Z003'f''o setolde:servictos r~spor~de pela . 
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1 :;:rnai()rparte .do ,crescirrient<;>, 1dqs novas ~111Pr'~gos~·. S~gl,Jrujo o Dep~rt?lr:rterto 'd~,, c ; .• 
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Estatistica~$ ao .. T"rabalhO: QQ~;Estap9s Unidos'cit~do por CC;lMriie e-Caplirt (1994} mais ~. 
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. ge 809/~d~Jor~a·d~ trab~lho do.pais atuam~~rh ~tividades.cle·servi(fOs. · 
/. -·y, ---. ·-._ -~_->,._.·~: < , ._:_._. ___ -- 'r.,.:,-;_:-'_,,:~: .. '·-.. _-_.___ ~-_-::';~ _._ ~;:__~-:-- >'t" -_··.,_r-- .. :>: .. ,~,..-'>_.'--': --~~'-"( . __ ,. ·~---.< J __ - .. ,' 

.. . _~ . E,rr1 ~l~un~ ;:>aJ,ses~~~tmerJc? }atin?,·d~~pordOcor;n'o -BancOMurldi~l cita'do . 

. ·.· .po6 Lo'i~otK) er Wright, o·.s$tor __ d~ ~ehtit;'os a,brig__a em~torno \de SO%r' cja forcta- de 
c~\~-~~[~b~ih~.:~d¢st~c~nc(o~~eq Br~sfi~-pom jsso;,;~·'e~qtfanto:·'l~e, .·h.a Argenfi6~ ~Un1gu,a( ~--: .· 
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.. · ~_ .. E_hqu'ant<:> 1que bs $~\ofes prima,ricf! e secun~~tio~perdem espa<fp .·ha \.· 
'' ' ·'•, ,\'..,, ":,"::' ',, ') ' ' .':'· ' '' ' : .,. ·,. ~·.· ·· .. }'' .. : ·' > ·,' ' ,, ',,, 
.. ecorJo'mia, '0 {etot 'ae ·sefi\ji¢os~ganha~ ~e acolhe ()$~ de~erl'\Pregactos~:do$, .dem<iis 
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· ·· · s~tpres. Segundo 'r~b~m! .(p~, 0,8, · 1999} "{i)~transferen~ia> de~:f?ostos de t~balho~da· ·. 
:~agJict;Jitura~.-~a~a o setor:~eejJjl\darip, e depois i?~aFa 9 terCiario', constitui/ a:,rn~da~9a -.. 
L mafs radical d~'ste. ~seculo eeAcontr~-se fim todos bs ~arse$ ~o · rnundo" .~; .: <~ .• 
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: -~ , Q~~~tqr\ de se,-vit?~S ~ o, que te~j .r:naior::pesg}1q r,e,~~..lltacfO'/fin,~f ~o ·P)B .... 

. ·~ .·. / ~~~~eserita -95J~~ofda .eccmowia n~eia~al,};~guido Fela·i~ustria, ·com: ~8,'7°~- d.e 
·-, > • ' • '.. - .·' ' ---"\,.---' • "'~- '> ).< ·. -' j . '· .• -- . .• ' : ""' ":,, . ' - . ·, 

·· <~: partitipagao, e-·a agrope9uaf'ia; com·5,5%. ) · ' . 
- :~<r.~::· _-.~>,-:-_ -.·>_._-~ .· .. "- \.- '·_) r _·'::-i,, __ , __ . ·f. . , , ... · __ "'_. .~.-- _.: ... -_, ·\ .. •·• - . ... ·_-

•·•··· .. ··· ... · ·' ..• < ~~~t~xa acumulad~,lde Qr~scilll~ntoi~o ~egmento~·quecont~mpla?~§n~o~ 'e<· .. /. ' 
: · · ~~~guradoras:foi~~ 1~o/~·em2bo7 .. ' ,_ . ' - · ·· ·· .· · ' ' . /,_ 
.' . - ···>_:.___ :-;~---····-:).~->;;. '._,.-. ,~-: ·, .· -. :(<<·.·. -:~ . -_· .. : ;,_, __ : . ·. --~<- -__ , ... _ .-. ___ ,~} .. , ·--~ ... -_.··-\:--I: 

" ·.. .. . , ·' P.orem, Jal. mudarw~ n~o:oco.rr~f86r aqa·5;o .• o crescimento~o set?r ~~ o.corre .. 

· ·. ,· devkiq. ~§ rTJUd,~.nqas f19 ar·~~i!a ~9oo~micm' \~ ,sociaL A glo6~1izac;ao~ ·e'conomica tem · 
':\.-. ~(~;~ . ·_._-. ·:-~ :~~- · .- .; _ ... -; . ~ :-~---;~_ r_;-, 1·-, • .-.<_-~ .. ~ .:.>· .. _ ' : . ... r• _, ;:.-·-. ··-•. \,, \ __ '. 1 , ' ~-) 

.. ,, · .~rande ~r:te~ ~? i~~~.n~o:d,o. setor ~asc-ul~il't;'as:'®?~das. <[)!ante :de ~~vos ideais 

' ~ • . 

0 il:istit~idos, domo )a~ lnterh;~~roh~lizagaq ecbnomic-a, 0 livre ~com$rdo, Ji'p~rdade do-

. ·. ' · .. ' ·. ~lJ~~ .He capit~is: privatizac;~o,'dascer:Qpres~s;~ut>.rrcas, ~nxugarile~t6~ d~ o~l-{jos nas · 
--·<_'·?:·'\.y':,. -~~~ .. ,,_ .·::..·, ,•, }'' __ ,,·,:~ • . .r } ~-- '.· '·:. '~ - • ·_ .·- .-- ·:,- '.' 'o ~--'_... -··,- ·- -~ .•. - .<. __ ·- . <- --~>~ .····\ ,',.' "> 

'':·Q1ran,des. empr~$as,. redu(fao. de castos~ adoctao de novas tecnologias, 'crescimento '·. 
·,_ji·~_:}-?_:.!·_-· \,)_·'~ -:<:·~_)"~,\' ·'< .. '.::<" _::...___·_..' .. '>·-~· :l·j"·· _ •. '!~:~ •- ..-"~,·~ ·.~ ~;·_;.' :'1 .' -_1· --·; ·• .. ·-:·:~-:·.. -- .-·- ·: _·_~~,·/ - : --·.' 

. rda$.red.es:gefr~nqui~s. etC,., o/~etor.de. sE[nvi¢s foi el])pprrado paraJreht~) e evoluiu. 1 
·.\(.:::-:~ ·: <:,·:·_-'.-.: • ,-J .. - :· .·., ~<- ... '.: .) ,' ' _J , • - ·, _/:-;:'.· .. · I • -~ • _.-"\ .\·:· :. ·.) ': . ;~>I ~--/ '": J-.: , . '-:·.'. . _- ~~ .... , J ,·;c :. )~:l', / ,.--:. / ~:·' ':'_. '.' _.~-.... > ~- ~·' -- , \ 

. , v: <~~otpi:U por~:que.t¢ve·qlle se ~s:leq~ar e~f?is (n,u~taqc;as §~n1Rre, blls.cando"Tsatisf(;l~er~ o, . 
- ,\ <'·~-·-~ .- -, ·' ~~x; - ' . ,' . '·.' -~ ~ ~ -~ <:, \ --; J~ -":"~:~.- • ' \'-:, ·" '.-. :- : ",-: .. - i_: \>'·1

' cil ·- ~- - ..... -. '-_ -. • -/ ,--·. ·' -.< /.. .. ·. . : ··-\ ___ , \_ :" .. _,-
' ,C!iente.)\l~nl do fnais,. 0 setor pasSOU a aptesentar flOVOS;tipOS~ de. S'eiV,i<fO,$ com as ( 1 

.~ .· .. ··,_/.~~ ' .. ~ '\_ \'~~:/ .----- .f . \ --~.·_.: ,-'·~\·_("·' .: .·: -- '1:.· ~--' ·;·,~,, }~:;;_: ,.~~-- ·:_)- _,:_ >>-·:· ... v<_,:' . _:_: · .. 11 )--,,;~; '/ .-~ ~-- -· • 

' lriOV«;l<fO~§. t~enol6gicas, :priri~iR8:1rlJente.qs:-relqtionados qom ... ~ lntemet) Gompra'7 e 
._,_:,__': • _:: _:·~~. ~< \, _' ..... ::.--; -··:,_., __ --_; •• -)· .,- __ ;' ., •• •• _·· .. - : -- _ _. ... ,..y:- -~'·: .~_:-~·::-; - __ ~:~·,'~- ·, ._ ·':'' ;-- :)- \ 
.:vendc:~sde proa4tos, consylta~ bancarias,busca dEfe'rilp~egos, ~tc: • _. .. . ·~ . 
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,c.··.· .... · .. qs_av~~~os :~e.cnol'2gioos al~m de- ppssi~ilitar.a c~iaxao.d~ .noyo~:~~ryi<to~;, 
~: .J~cilita~.: a':·:l;>r~sta~ao ~os''\se1rvi(fOS d~.· i
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nfgl'rila(faO!: ·qU~' estao. difeiarnente ·· · 

'• .·;·,~·-"· ;:::,:·'·',+ .. -,· ,:·.: -. --· · ... - .~>-- ::\>~.--- '--.',,..·· ..... <--;--~::.. -._.: .. :·_-. .(:- !,!:-'"-~·-,· 1,_' \ ___ /,?·~- ··.'. 
' ' I te.:!~ctonacj6s CO'J'l!<;) atendimento·ao cliente. "As companhias que operam\seryi<fOS de' 

·: ~l'lf6rrna9~~·~$i~o':assistindo;~,~matotal t~ar1,~form~9a6 da;.n~tureza da ~~en~aod~ .. \ .• 
>1\'•. --) .'·~·-·--~-- -;:~~·-': .. ·.-- ~·-,-::'--- ... 'd.'·'\.-.·. ' , ~:·;·'\.',,:-'---·-co ... _!' \,_~:-~~~,·~;-0,~'~ .. ~_-~_, • ,_._::' \ .. ,_.:··, • , -i.-,,' ·.-

,~iseus,•neg6'ciO$.peloadvento dos sistemc;~s eletfonicqsnacipnais 6U .mesmb globaiS:' 
", ". ~- .->~. ·._ ~----. :'~;· ... ~ _.'' '_ '- ·:',-.·~ ·_-::· ::.:.;._ __ ,-.· ,./ ''-< .. : .. \'~·- - .· ·, . . .· ,, --/~-'.,. - . \ ''y \ , . --·.I . , .· "\' / 
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· '~ / .• , ·•··. <O~y~,.~e . d.ecstab'~r . ~ evoil:lc;a~ de\determinado ~e~i~o ·_depots' q~ ·haver 
'._, ~ '- ·-.~- ·~~:_·,1, ')·.' -. -~/'- ·,\/-.;. _::·. ~'. :;.-~-:~;;_ h;:.;:'_ ~.--.· ·_.-_-_ .. ' .. ·._ .-::.>-··. _ . ..: ... ·, · ___ .- -· ·: 
··RaS$~do , Qot' prht~tiza(fao;; PriVatiza9a<;> · e a. trprisf9rrna<f~9, de .orgart1i2;aco~s de 
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propriedade :qo.) gover.no .~m,companhias. de·proprie·c,t~c;te p~ivada~ o. 
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· cpnthientes:- E}rasil;' Ca:nada;1f1gla!erra, Australia, Nova ?el~~~ia e_ate m~,s~o. alguns 
. ··-.·• .. '-·"'' • \ ',r-{1}• .·,~-;·,,,, l'. .•· ") - ·t ·o'.' ···IrA.. · 

.p<;t[s-es asiaticos:~eniem-'cieN~xerb~1os. . . .. 
/ .. -J__'... . ''~ .,-,,.,'1,. ! , ~ ,~-· , . /·; .. . -. ( ·, 

\_ "\ (. '. 

A tra~sforma~o ~e~bpera~cS~~ 'qe(~~rvi<jOs cOm·b~linha's ae~~as d6mesticas,f 
/_· " -,_ ~. _: __ ' - ·_ .'- ·< ___ I ·. ~-- -·~'--. \' •• .•.. ' • . • • -_ .. : .•.. \~·::_ ). • . " ·; 

. 'tel~cornbniea<}oes e servictos'publicos de ag:-astecimento de gas natural, ern c.' 
' "~~ ~--'- :~ '. <- ~:··.·- \ .· : _,.-, I •• -·'_ __ _:: 5~. 1 "J~' ~-, ! .·' • ~- .. -_'" -

• I · • empreepqimentos privados 1resultaram :ern i"t;lestruturavao, , ~edQyao de 

' -Gust~s·a: Jma pbst~ra ma'i~\o(t~da ab tnerc~do.- Quando ;a ~ri\/atiz:av~b e_ 
/ -. -·-._- -<·.:__-~;:·: \,,· '·.v·-;-. _:_~·<.., _ _ \'{1' •. _:. •. -~ - -) '"\ /.~ LJ ;·--" ' ''',·, '•.. ,--- ! 

' oombinadc:~\com UITI rel~x~memto. aas. barr~iras ,regulame_ntares p~r.:rpermit~r. ,· •. 
-· .. ~. __ ; -.'~·-;>· .. _ ... ':_:': .. , •: :----- _/ ~-o-. 't_·, ·~_-.' _,1 ,_-_ • •• -'.--·-"' .• _-< - ' ,'1 

j) ·ingre~so de·: novos qpncorrentes, qomot na industria prasileil"a_ de ~ ' 
. -- .··-~-- ':- .>\~~.~-:~· .. '_-~:-_ · .. ·, .-.~-~-;--:''-\.>~--,! .. _ .... ·:-. i'- --, .. _ ,:-/ ._'. - ~-... ' :'~·~):~' :<· .. j '_ :· ·- -

/telec()rnuntc~yOe!). as·ixnplic~~oes de.m~rketing .. podem ser rnuitq ~ensf~_ers' .· 
.. ''Od; ;ib., p.>1,~):' 1 ' )C: • ' - ' I - I ; . 
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2(4: 1-COf11b oes~nyolver a ernpres?l· de· s~rv®s 
. -·.. ,.\ . - ') ' ' . ··.· \.,- .. . . ' '· 

1 F' 

.; . ? ''-,' ,- .. >' •) . ,\· ·' ~ -· J ,,_ '. ~ "/ :-

(\'Ate_ aqliL falamosr::da--' evolugaq /do :setor d~ servi~s diante das 
·."-.' _,, __ -~ \.<··_\~:- .. ->-··_l, __ -,'~_:_-_l--. -::. __ . :· . .. \i::'"' '· _>·_ .. . <:_-'-·:' >~ .. ·_: ~~\... ·_ ··... ·.·- -~-··j' :· ·,·;_,\: '_', ,. • 

ra,Qs~~r.rJ1aftpe~ ,, ~qonon1~~~ p·lobai~. :Mas/ com(o de~e,nx~l~,~r a empresa prestadota ,, 
;~-,' (.-' __ .· __ -~,---_-,.,;___ _ . __ . _ : . _ ,_ -:"- -·/, -· -~--.-· .· _ ;- ·:,: ·_-·'. ,"_,_ ··__ _ . __ ._ r · •. :. . ._. A. • • 

:' ·~.;d~~e,rvt~~~?-f?pra:qu_e.a ~mp_resa'de~servigo~~~se d~~eh~olva;; pao ba~ta'ap~n~s urn .. ,· 

·-·" · .•. -·) : > :'~'9ro~'pfo~ciutd~ ~'ubtfcictacte~·~ _b~as: ·inte,wqe~. 'soev~ ~egui r~ ~19u~~ .· pa$s6~· -~ , tim( de - .. 
/ -·. ~----~~-,.,·.:.-?f-{; -~- ·. -~').- _) ~~ .. ~-~-:--. -~~: >~ (··: :· > :-_c, , .. > . . . '-. , \._ \! .! i : .. : .• .. . ~ :·i·· . ,\ ~-, \ l,_ .· __ :~; '- : c__ • • -:.(' __ ,·~. / r·_ ~- --~-:I . , . , :. .) - __- , ··:' -l\ _) 

··- alca!J9aJ ~el.l$;objeti\fds se'"/d~ixarde'laact~ importancia·d~satisfazero-cUente._"O: -,,~.· 
,·-_•_:v)'·: " --~- <~. ---~-- >_-:·~~·~ '·, \' .,' • .. .. -.·.-:. _: ~-- /\.. '--~ -\ __ · _·_'" \'·;_~- .. _. <f, ~- ··:.< ·-- -·. . -.,:_ -, '. ' . '. 
>Se'gredp :par'a·.1,citingir 'tal dbj~thto. resi.de· na.s. necessidad~s e. desejos go di_ente, . 
:~ .,-,· .... ··· ·:··.~.~->,_·,·.•,::' _,_,. _,-,_.--J•c:· .. -,_~ .. '~ \'_ · .. \·, .•·_·,,_~··•: :~._.~"• '::~·- .. --!( .. :',·· •. --· __ -._ 1-.. 1--' -· .. • _' 

., 

1

,~ri~ndo :w;nse(yig~ 'Que at~flda. 9l1 ~X~ed~ a~~(3Xf3~;Cl~tiV,a~'·do.dient~"(ti~~gr~aves, et. 
, _ ,,r . - ,' "_ c __ ·: _ ,~ _ .·,' _":.,. _.: -: . ~· _J ____ 1 • . -t -!- _ _ _ ~- · '. '. ~ _ __ . ·. .·_. · , _ _ . . • _ .'~ 1 "'; . ·• 

C~ ·r·a.l:, p;~A4)~ ,<qannler e:,Caplin (p,-27"1,99~) d~.$tacarrvqpe :·e o /esfqr9o, de. t9dos;na J 

.'.·, .. , ·.' :·: :',.;< -~ . ·-' ·.-·'·: •. :: ,., .~i'. (~i .. ' ;· -·'?- - .. - _.--. , ... ·" - . . - --- . ./" 

···,~r:~;<dm~rliza9ao:para.que'poss~m.a,lyaoftar.100%ae satisfar;aodo cliente":. . ... , ·. ( '· 
'," '-'_. -.'.' _·::".·~.. · __ .~- ·.- _: --~ :,--<,· ;A . .J ·- ',._ • .I '':!' ·--- ---. -----~--- ·,'_·,! :. "' i __ , I • - . ' 

·. · .. '~ · ~~sim; definir ·estr~\egias :ad~inistrati~as (ria~ empresa:d~'§erviyos e pooto -. 
i·< .\. . ·',_\,r, .. :(-"-';- ·:- -,_ /\ - .... • .• ·· I' • ,!i,.- J- -?_r._. "·;< .. )~,·~ { ' . ,1- ,(- _ _/ • • ' - ·_-_,_,_·_i 

" 7/~pfimordial. para· ~que · a "'mesma: :oJ>ten~a\i -suc~sso; ~· ~atingiriEio ' tcitalrrtEmte as 
1<. . -J~_--'~1_;:_--_ ;'/"~--- ·.:_ >-:-~1 :' .,~_> .. _ ( __ . - ·---~ ~ ., ,.\ · __ :- -~-~-- --~- -~---' .·-·j .l( __ -_ ------ --~_:_-~-; ::-; .. _-'~- '.,-~/1, --.~---'_ - - ·_" 

'J" ·. ~ec~ssiaades '~? gon-~LIIJlid.()f.· Algu~~' pont~sielacionad9s(cprr{o\p_~~en\Joi~imen,tq .. ; ~ 
.. _ ' .. , . _-. --' ;-.; . '.- ~ ·' - . ·_ -~ . -: ("-~ . - . ""';"'<· ,' ; -. . _·-_ : : _· ' ... ' -./ 

.. ~ . .ct?s servi~s e ,d~r emp[~~ ·~ae :,~eryi<fo~ ba bus~~ daJot~l 's~tis~a9ao dq, clien;te , ';' -
-· ,/•,_ .-:_ ·; '"-.-:': -,,.)_ .·""' .. - ''( ' ") ;; _. 

~·- mereG'I31Jl oestaque. ( .· ~ ~· ~ _;;,_· . ' . ' ' 
. •, "\ ' . - . . ,: --·-, ...., , 

, . .~ -lnicialmente deverri,.se-defi~ir os elementos .do pro'duto, ou seja: 1aq~ilo que 
:-~·\'. /:·- -·-- ._·,_ ):·,:~ _:. ', . - :.: . .. _--,_-"'_l "--:.__ ~ -:~·-: -~ .-_··_,_-" · ___ '---.... __ --_.:, . - ',, ':.- :-:· -~.: _--~ 

;,fB,ra' p~rte.'~p.~rbdy!o~ofe(eyi~o. pela~e~~e~s# ~fe~tad6ra ~~ ~etyifto. /E .~strita-ine~te . ; · · 

.. :~ in~portante :.cor1h~c@r~ as n~ceasidades 'do publico , alvo . para ·e.n~~o ()ferecer um. 

< ~~~s~,;,i-go.dEtacpid~ .com ·as q~c~s~idades do ·ci>_nsu-midor.· 6 pr~cesso ci'Lr a .s.equ~ncia ' 
··-\·" .. )'.:: r-._ .. _ ---.. /. I. __ ; ·- :~-.·.. •. _-. ·.\_ ( ·-.- .- ~--- . • _/---">_·:.· ._ '~-~ .. ·:~ ,_ ·.., - . (: : .·· __ -_., . -. --.. 

. '{t1e __ act&fil~1 netr~sarias .a Pr~d:u.gao·.ao·· s~rvi.~~~~veni se~, ad;eq.uad~rn~nte ttefinidas·· ~·· · 
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... Rill~ e"'p~~a:<";o)clia~!io~ ,j~~~a de erer,n,e~tbs .d~.pfodut6 ao~ cl~nt.eSe~;~"' o • ·· · 
'- ,\pr~j~f.<)'e impt~menta~aode processos)efiga;zes. O·pr9cesso de~crevE}•o metoda e a 
__ .\ (·_ -·'.;·;) _ _ - _- _--~_( __ ,:/ _ ---;~ ·. ____ --:·: ·---.-- ~ / -·_·_!~:< _-- __ -_r-~ \:-._' _--- ·~ ·-_ ~: ___ _ .;_~<!;_-~,._ '~ · - -~-> 

. s~quehci1:rqos sistemaS, op$:ra~ionais de.servi~qs':{ld,.ib'~. 22); Porexemplo: 6. servi<;o 
1 ./ •c ~··<··. -~ -; • ·-. ·, • <,.-"' -,~·-'/~ -, :~: ,-- ';', • i:_•, .\",-. --~·-·'.- .. ·~""c.--<.?··_ ' • "'"-:i '. :~>·,, ... - • • • • • I •r .·:_,'• 

• '_:··p~qe 'serreai\Z~-~tp com·O!!' pt~J~~qfmeflt?rr~lc;:ltivamente simple§,enV()IVen8o ,alguns j · 

··) P~assos _·;;_, _comq· abastecer:, P~ tanque de IJm ~.cam)-~-· ate: atividades alta mente' ' , ·" .··• 

·· ctirttptex~s com6transport~r·P.~ss~9etros riuQ'l,vS~ ihterru(c,ib'nat. · . . .. . . ··' . _ 
/o • : ; -, > __ > -~~·,· '\._,'- ~:.· • :', •,: '-.\ ;' •• _ "• '• ·~ \(c • -;:.' -~ ,_··.'. .'.·,. ' - .,' • ,\ 'I .·~./' -'- • .._. __ "j ". - ' .- ,__"• • 

. . · .. ·/ outro$.> pdntq~: que(~ -~i~da~ -devem ,:ser _cqn_Si~erag9s pelas .~r:npresas 
_ ,J __ _ ·. ___ --.. ·:~ :-· '·;, -~ ·--:-_,·~"'.--r.-· /:---.-~:.·~·~ .. ,-.' ~, --\,.,,:.. :·_i _ .--.,_··--. ·-, .",-; __ , - "'._·. ;_1:_,.·-.: _··, -.- -

j j · .. ) .w~s~~~o~a~·d.~' ser_yiqus.sa.o':)9.:promd<;~O: da ~11\tioa~e>eYq~. :9u~tos' db I serv~o. c~o 
c~-:(.J';. ')·'_--_·>·.•~·.,'•-',->.~-·-. .' -.T··=·· '•. J.·.~--·~~- ~ .-'.~ 'J', o, -· :~. -· ;. ··<· _·_:~_'' -': -~ • .- ~•<-;, ;.·"· 0 ' \ -· ' '\ ·-

7';-9~n~Hrf1i~q:r~ .~,A, ~p~omo¢ao ae,-~~m sefvigp ?u iJ!lla -~nov"a.· ,empfesa ~est~>;diryta~ente 
1")_:"::-,_.-,\_· ::_,_ - -,_ ~,-~~---, :.-·_-: . ,_ ) /" . '. _:·'- _- . <. -·~· >" ._'._,.! ·._. : .' .. "-.... . \ ·: -:-~--..... 

·' ,f~l.acionado ad .marketing:ye;·cf comutticagao!>sendo r.ealiza:da' por meio.ae midia · 
/ 
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,•i,, ~~-·~ -.~: _ ~-~. 
0
, ~ -.>>- -~\) < ~-~.' • ,;.:· ·-. -- :~(! • ',• ~ Y ~' -<\>. ", -.~-~r:• -_;:~;: ', :.~.' • .''- 0 

... ~ <:-: ·~----:• 'o -: __ .' • • ~\- ,•,~ / .- ~'. 
0 

,' ,,'_ ,-_ " 
0 

~-'t '' 
0 

/,, '•·< .,~:. ~\ 
(tet~visao, radiQ; jop'lais,· reY~stas,. outdoors, Jolhetos):'Ati"aves da comurticaQao o.s 

.-,.,.~-;~~~-=:·--~~-~----. .-·- -'· . .-,i~-~:r~-.-,,·_ ·'-.·-· ~_;·.; - ·. ·_ ;~ ,_·;:- .-'._ :';: ?---~ :: _.:- ·-. ·-.?-:.:-- ~-: <-·. · -~>s·r. ( ·! .·-/ _ . _ ._. '~ .. :.·._: .. --- J .. 

l;)ene,fJci~§ 1 Q$r~dos .pelo nqyo-rsei'Vi<;o~ ;6u; ~mpresa vaq/ a 'pu~lico 9ue se ;sente 
~ .'·",\• - -'-_ · .. .,_-·{',- ~7_ '.- ,:·' • '·; ·:_-.· .. ··' ''-c:: -~·._/_- .-·;· )-~ -. :_._-.· '-·,·., _· \: • 

~~timuladQ~a e~~rimemtar dcfniesmC>, for,mar)do uma nova· (gama d,e. clieri1~~-
- ..... _ .... '/- ; __ .~-,~:;-· J:._ '1·-··:.--=> .. -- -~~--- .. -,_. \<-- -=.--'~_ .. '. ).'::~,~-.>·:'~, '~~-- ''_ .. ·,' ">-· -. ,-- ·:._ .,.., ----···_. 

·.· . / . 'Ao ?dqCJirir:.Uryl'~ervi<(O{O''(;O_nsumido~.paga·I.Jm pteC;O-pelo mesmq. Alem.das . 

•.. ·~c-~>~~spesas<ery, ~inheir~;~gasta ·~lnda te~po ~/e~for~p: ~Si-~o: ~~Sinl, uma' ~mpresa dEi _· · .. ·· 
.-:> .. ~/<~.-·>:.>l.---!:_~-·-.. -~; __ )·,. )~-:.·'·~---.:-~·. ::~·,::_ ----·<>:'1, _-<-- ~. ::~; . "\ ~-~--:~ ~----.: .. <~~--.~.-.-. ' . .--. ___ ..... _J-,_, -~-~::-·. ' ___ .--:.-"---

.. ~- c·· · -sucesso deve: estar ater)ta ~OSJ pre<;os e qustos do se.Vi<;o 'ao consumldoc Cabe ao ... •·· 
::·:~-"-~~: .. : ... ;:;:·.~~--<---;~-~<",~-->-·_.- __ ,_>' /'.<,\~(::\-_ .::._:-·_ -::·!.,_·.:~::·.~·-~:_·< _-- ;·, _."·~-- -.- "7_]__-.~- · __ :'_·~~--- ·:.,-_,· - . .-. ':·!.' ~·_.- ,·;,)/·'': .--- . - ," 

.. · · .. 1 F~i:;g_ete(;!~ Cle.se,~ryigb' ''reco.rih~~¢t e;buscar~minirl1iiar outrOS Ctl~tos. ~rn que 0~. cliE:mtes 
)._: .. >1(·:-~~,_-:\:·-•~·, __ ~:.·;'';-, ~-~-~:.L;~~:~:"··_ .. ·.--~.· .. · .. _ ~-. ~<--'''.· , . ~·-·' ·-_ .. _- ·' '• -.·· --~--- -:.._. _. i : ... -... ' ·_ .-~ .- .. , <., .-· -:··: , ~-:._·~ 
~··<c1pti~~rh· Jfic<2:rter)m ~ COrnpr~~~rn~ ~~ utilizarenf)Im '~s,ervigo" enfr~ . QS. qli!ai~; i~rtlpO; · .~ 

-. .,;:-:-~x .... ?· .. ::--:;;_-·- .... : •. ·"·.--~-~~<- . .-.- --· ~-~ /_.-._ '·-··.''-.. :~~~>:. _>·,: - --~ _·: · .. !L-; _·- . ..__ .... ,._· ·:·--· __ ·. _:· -., /.,. ..._, . 
~ •" ; .esfc)r<;oJisico e mentaf e ex~etieneias:se)lsoriais'negativas''{ld.-ib.,,p. 23). . \ ) ... · ..• 
'' . ;'\; -::·~ ____ ( ~ ·."·<~_.·' _·_::;~. '·~:_-·' ·> ~~~:!--' 'rk.·~, ~~-~-]\-- __ !<·:i- .. .--~: _-;_ .. -(. _.~)·' _c __ -_-_: . _-.. : ' . . ... 

Por ultir;no desta¢a-:se· breyemente ca;:iimportancia_..~cla, qualida~e na ex~ansao- . 
. ·. - ,.. >-<·~~-,~---_ ·:~··<~ ·.--·:: ._ -<-·:::. _ _>·~-;(-~-~---. -·~~ ~ ~ _--_ _._> ;_:F; .<_.;:>: __ .--_.. _-._ .. -,_-. " ... ~-·: __ ._.: .. -~ --~-"---.\,-.·~· ~-~-·:·· ·<,-_ 

.. . •)d;a,, rmpfe~~ d~.! servr~s • 1S~r~ d~sta~ado' b~eyem~nte>·P()rque a, Jlyali9~d~~nos. -~ . 
,.•~,·;·.,~_-<~ , ;-. ;, ,··,-_., I. ~< .. -..-. ,· __ . "-:•. _-: j ' ·-~- -. -.'-~ ~~ ./'· ''. ~/· _ _\' ·- \~-~ '.-. ~~~.I 

· · /Ser\tiyol:)~sera,apresentada de rnarleira fT18i~ .;:irtlpla'no pr6~imo,ppnto. . · •- .. · 
'-·~- '(, ---,( ·.; .. -~:' ~:-:,_' r:~·;(- f.-: : J\ ' - -~1.--.:·-;· . ,._- / .-· r:. ; !::_: _.---;- r,_· . . -.·· - /·, ·>: .. -.,_ -. ·. . .~-- <-~,.I' -< -~: . -~- '.: 

. ':·'
1
'.· .. :Agualjd,a~_e•do·seryi~o "pr~stado,.e

1

~prip1ordiaf'a'9ifer~qciagao dO.produto, a -~ I-, . 

," !"!.,, .,, ,'" :-_. -~ ' __ .• ~-;·, "':·.~-- :.;'- ~-· o_ --~ _><'.l :_, --:>~; - _.-· <. .,. ... -.:·· :· >; '· :, __ , \,_ .- -~ .--~'- ... \ -' - >~. ;. 'r_ J 

• ·.~~tisfa~~o (j.o C;li.ent~~e pqra)nnpent?r ~ fi~~liQaSJe·qo :C.liente. (3eJalrnenteHfservic;~o·: 
- ·-':.,~: ~_ •• -' • "<1 __ ··-:-'·f·.-_. ._ · ..•. / ,.. -.. : ' .. ·--.---'~,-- _ .-_,_:- -·> ,~ _ / 1 . --....- ::' 

frrtpli¢a.:m.Jm<contato direto/~ptre·.o fom~ce:aof -e, o ·cliente, o profissional. de'.te' estar 
'.:• :- _· .·- .. - .(_" ~,·t. ·. ~~-. ·'.-~.-:_ ;·'--·:.") -.- ,:.. - ! . .· .. -_.~ ·- ·:'-, __ ..::_\--;...;_ ._,,,._ /--~ ·- : . -- ·. ..r 

preparado tanto. para 'cuni~rir .seu- traball1cr cC>mo para atel)der .0. client~ 'da . melhdr . 
. · .----. -~··:.> ·<·· -- ·-'·.--:- .- . \ :':- . --~: . ·. -· .. ....___, /\ _>""· ....... ~~- ~~ ~-.r. -- .: ·; -<: -·- ,...:1-,, -- ~- -.-: ___ ,.. ---

,-,/ ·\_ ~- ;~·<marieira.-poss·iv6L ,.,. ;-> :;-<·· __ . , , ;.:·l _ 

/ --~ ':~ - \) / -_·'' ' !-· '•1- ·:_,'1_,: 

0 ~ 0 r \ 

. • . .I \ 

·, 1 ,--..._, o ) , • '! 
'-1 ~'- /-.'-, _·.'.-' ;-~··;- . --J:- _. -,"-•• -.• , ; • ,· ~. "\ ~ . -./-.:1 _·\· . ~- . - ~_\ 

: Os C:lien~es geralm~ntejulgar:~o a qualidade do s~rvi90 que' recebem em 
-:-:~-- ·-._,., ___ ~ ___ , :_·_· __ -~_.:> ;}'·~--·:/ ... '.· __ ·,.', -- :_: /, ):(. ___ ..._.' :- · .. - ~- ·> .. ' -~·_.,_ .·.: 

c , grande parte p'ela,_aV;,alia9&o de~.s pessoas~que estao fornec:ena() o. sei"Vi9o:: 
< ·.>:~_ )·_:-· .. ---·'-: <l ~-: -~;~:r- :<- . ,; • _~ _ _::,_-...... ~. ).; ·:--,·,-,1 .. ,~ _. . -- . :_> \ ~-! :. - _:~, ,/.___: .~-::- >~.- ... \ ',' ~- " . 
·. ~mp~e~~ _d~ serv190 ~~em/~v~edtdas ~mp~rh~m\ const_Q,eravel esfor9o no 

•. recrufamehtO(:. ~reinanjeiito ( ·e . m'otiv~<;ao · ..... de\.. se~s . profissionais, 

·'.,_ \-
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,' _,: ';' 

' i ._/' \ 

/, ' ,--' -. 

,. ,. , : -. , ., ... t· ·_-\·.-. -/>, -~. : :_-·_c.· - . : ._, 

· princip~h1Jlente ~_,mas" ~ao"1~)(clusivC3Jllente - · daqueles_··.qu,E1 .€lntram ·em . 

·contatodifetq CQfTIOS cljente~1 (1d: ib, p. 23). , . '-- ·· 

~ ') • •• > :. 

·. _ , _ 'io, _---oc::'. . . :-- · ·.=.- .. , -, -·:·_ i ,"f. / • - f,.\ -:-_: . ' . _ _' , . - , . ,\· .' :· ._/ ' ,... • ~ "~ 

· Qambier:fte efT1pre$arial, ~- mercaddl6gicq;~caminba para uma cdmp~titividadt} 
....... ~-.~-" .._.- .. ·. ,~>-' .>.' -~: _J .·', :' ... :··~·. :. • • .' ."- •••• ---., ' ' ' 

·. ' se111, precedent~s(d~ntro dQ ,oorltextq s6ci~~~cdnomJco.~N~st~' rit~o;~um~ das~Cmicas 
~-·.\, .': ._._..r :' 1_ --~~;\,·-.,· .- -~:' "'.-~.:.: ·;,~·.t.\·~ ~-·:,, . -' ~- 1 

:·.· ·• 1 • .. -.·-.~~-:: \ ·.: . • ·- ·,,; ·~: _·: ·'") ~· . . •· .-.--

~fcirmas da. empreS'a tornar;se· por;ripetitiva, e ;apr~sentarJ.· dif~renciais p(3rcleptiveis 
''--- • --.. ---- -· ' ., -,-~ ) ' • "'< • .. ;. I ."' I'. - ,·1 <.::. • I • ' •• ' - .•, <~- --r 1 ' . : '. ) --> 

. ~ 

'' ' junto ~0 seu.~ICOf1SUmidcir, 'S~ta 0 I aprimorarn~nto'· conswnte da quf)lidade· na 
.,.,. ·: r- _. . - .. _.__ . _- . .: - ' . ' - . . . . . . '( .. , ',,_ ' •·. -':_.. . •. _, . ,· -. • .· _..- '--~ .. 

. .. ·: ;: _, ... ~~~st~~~9 de,S,,~,rvi~s~ foc;apdo'pririeipalrnet:Jter;9 ·atendi~m~nfo~as necessjdadE!s do 

~;~.~~~,u,e~~e., ~. ·. I.· .. " .. r .·· . . . . . '... . . . . . ( . . --~ 

\ _, ( ~ I 

·. Estamos -~nfati;z~flcio< ~$te -~$pect~~ pBrque~-0~ . cli~htes _' ~si§6 au~~n1ando /' 
~ ' .../ ;~~ c ',- ••• ,____~~ • • '- ~-::-- •• \' !' ----::- -· _·' 

·rapidamente o ·seu- nivel ·de· exigencia, Ja~ que estao mais bern ·in'formj:ld6s · e 
->:: ,~ .. ~~ ·:. ~ . ' ---:~· 1 ,. __ :_--''t - ,--. _ :r· 1 ,~-( ·-··-,----:;:; • _ , • ' ·r··- . · 
;buscahdo tncessantements :novidades no mercado .. 

- - , - . ·. - : .\' , -.>·. _ . - • I , . I., '> \ '(----= · . ' - 1, ;- · , .~ 
• / r ,·,. 

I. ·\ 

\ . 

. . . o ma~ke~(r19 atua;· i:lentro·d~ uma organ1za9ao: de·tormabastante.;brarigente.~ ! · 
: __ -.: · .. :f'.~>· ···-"\ ----~=··:-··_>>--<.=,'-,:·/_'_:·: . . __ :- :;··-·. -'<· .. '" '.' ' __ :·_ :·.-.-. · __ · .· ,--· ··:: ----~~-'-'"":._-: _,.:...'-_, _)· :/ ,-~---~~-·~ 

:,-·iot~ragi(lq6 __ for¢6sar}'lente~coqltodas-as ~rea~der.~tro da eJllpresa,'sem·excectao. E · 
~--.:>>-_::=-.d·.~· . .-'. _!~>>:_-:·-·:-~-----___ '-._· -~ ... /:·,;.._ .- .· .• -_-'-:--:·- ~. _:\ ·--.---:).-"' ::·.' '·, ,,~. _ .... _ ·- - .-'''. ->- __ - ', ___ ·_ -. ,"" .. '~ / -~ .. \-
~.~,!PQ)~t~ir~~~n~~ d~'q~~~ a:_~~~P~E}sa ~e u~liia pa~a_bG~ca:rQ<,I~cro .e~se~ ~egoctf>: 

':,, .r_ ·"<'-' '-~ :~:,_ ·.._}'·). :---_-r. __ ' ---,. _1 ., •· ... -· " ___ ::·.-, _:· ;·-·_r- , _ ._.'./· ' _ ~~. l ·-', ~-

c-•:/?l~~q~ar:t(JQ .. S~~r;JJf9.9 uto ~a~ <s~r:Yig() _··as h,ec~s~ida~es ··.tip , Consumidgr, a Urn·. pre<fO ·. 
,_'}."7'<i:.'; ·>·~----~-(·-·.c._.._..,:~ ,·.~··_.;·.~~·~· _-!>-.",, ':>-: •)' -~-'·, l :-~-";"'·,__ ~ ~,-. - ... , :.:..-v, !\.· >-'-. :_.-'· :·--"-/'---. ·:_-' ,-;,Y·_- •' _ / - . f. '. ,. '--.- ~. -

-,JU~!9· -prodqzihdo fes~ltad6s m~p~uraveis p~~ra a empresa, ~ejam · financejros ou dt(-
! ·~.:....~g· e· ml. . ··• i. • •. _:c. ·, _,._ ... ·• 
' '•;·~- , - ;.'.' ,- -· ' r~ ' 

---_( 

.·o~~rYlatkefing de. s~f-Vrgos:est~.ivbltad6,,. 'tiasicarnentei· ·para .. 0 ,tratam~nto 
·_ ~ ~2.:~90~q~~a~b ~do,:l~cons~midor;l~ r1~·~~in~~~~~~ta~~o e·~. leil:ur~ ·. adeq~ada de,-~ sljas,,· 

•••. I i
1

~,Q:eC~ssidadfs. levan~~S~.· ¢nJ ~ can;a ''o~ j~'fat9res q~e'; influencianf 'em seu 

r. t,C~jnport~menfg:.. 1
"·- ••• . • 

. \\ ,--- ..-·' \ ;. '·· 

·. \ <c, ·,~, /";· . • ·'·. 1'1_, ,\·- ' .. :\ \'.( ·-.••- '.~.:·,_,t~ ... ~·''. • ,·. ,·,. :.··. . . '· ..... ' .. ·:r 

_ ... ·.• ·:<. Funda.rl]en~a,Jmente., ;Pod¥mqs defilnir ~er"VIctos em ry1arketmg como:crconNnto ~> 

da- esfor<f?S ~·a~o~s que ()hrl)i~am lim~ venda.;com;o objellvo de enoatl!af" o~cliente;' 
~·-... --\_. ,:'_ ./. .. · ..... '-~·-.-· .. : .. )~·_-·:., .-1!,:··.·':-··,_·_,· _.,. _1,. ;·.--. -~:::/_,'·_, ____ - .-··,:· .• ·:: -._._·-•.• · ._·!· .. -.:::_____. ~-,; ·.;·._,~~ •• ,-

,difer~,ncia~?dO a ehipresa aa'. e;oi1Correncia.'1 ' 1A~~im;· COrJl,-a· 1mudanct? ~cohs~~nte do. 
,·'~· -;. ,' ~·:..··.~_.· ~.':.; __ ·-~, ---<. __ ': ". ''-;~: ,,·· .. -.. - ·. - \ .. ( .. '\ _,· -- -/ ---~ · .. · ... -·~ ';··: ·' ·-- >.: ' 

\ceriario -~c<>hO.miqp, torna;.se. nec~ssarto ·criaf- novas for!llas de ~er'llictos para 
-~~-,· ~ .. -.. _ .. · ~ '!'<·· >: ·:'_ ... -_~:.. . ::' . _r . -,. ' ... ,· ~:- < _- "' _, , • \: :"::·- ~-=- -_ . ~ . 

: conquis!al*'o ¢1i~nte e·, prirfciJ>s=tlr;Rente, surpreende.:.lo. · · 
' ',--:, '\ _> ,_ / .. ,_.{ ~' ~· [ :_.I~' . ,- '. . ,;.. <.-

,·~- ~~, '--- , ·r-~ (>-' ·---.;,,\tl.,- _:. ' ' -~ ~ I 

l 'I A palaStra-dla,)ve que 'norteia todas essas actoes e j co~ve~lencia, ou seja, 0 
.:+·r~-- ·-· -_,-- .~. _-. ,._, .... '·, -~:_,.,.._._·_;_-·~_,::-.._~--- .-.·. ____ · ··-- _,·· ·_ ··.-- _---- _, <,-J_._- -.-:- -._>.i ., ~. ·_. __ ,;:(' 
qHanto: corweoie_ot~~ deve.mos: ser caos rio~sos.-clientes a~u~is(e potenciais. Hoje em, 

i -- r: , · · · , , ·I-, ' .. ,.. '-:) _ . :-; ~ : __ _'_,__ · · ( , . ·' , 

k ~ ·i --. - i 
.(.· •. t -~ 

\.:. - ,-

10 '-



.'·'; 

-, \< 
I ; ~ I/., 

.. c 

• I 

,· 'i 

·~.;:~~:· __ ,_._~-~-::!:; ):~.':·)_J'·(_ .. :'···.·:~' --~·'-;_ )\ ~ . .-·-:: ; ~{-.':,~-< .-·· : __ '_.,--.-' ,· ·:. ·' ·i_;,-~- ... .. :1{,', '-. / 

,(jia/p tempo tornou-se r:noeda _Jorte, vist9 ~ue as>pessoas ~tern cad a vez) menos i y .. 

~tempoe, ~~~ihi;;;n~C~S~itam'deJlOVO~-s,ervi~o~(;'(rflestno~~rn saber·o~q~~~qlJ~rem .. ~): !.. .. -! 

f,( ~) c • >. ," ~"-~' ~:·/ \ < . -· ,l_ '-:,/ \ - ';~, .~ I; , · __ •·· .. ·.· ... 
; F\,1Yita~.v¢ze·s~ ,ta,~n~~s~ditrqi'-.s~p~ra_r;, ~.ar~eting ge Prpqutos,~qe M~il<eti,ng;(1Ef. 

( ' ": ' ' \ • __ - ' ' ( . '__,, ~ _\ ' . ' • I : /' •. _ .- : '\. ' .. ' ... • -·. ' •• ' . ' . ' _: 
1
,' ". ~ •• • _ - - _ ·- "<r • - ( • - :. ' .,-- I •\ .' -. _ ': 

Ser\IJc;os,-visto.que quando um-co'nsumidot.adquire·um produto~ ele est~ adqtiiri!ido 
:_·: ---.- '.··- .. ;:·· ·.·-\' <~~--<'·.· .; .· :" -·-~·,· .. ·. ,·,•.- ·,~,...: .:~- '_. ~·' -'··. /.-.. - / .. - -. -~ . . ··- - :'r~ \,;. '· ' ... , ·_ 

(:~~m-'ooyo ··s~~iff9/ Costurliei~~mente, .. ·pqd~!rl,cts -clas~lfipir:os. ·servi<;os; em~ .. d~as-
c~.teg~~i~s ba~iCC)~: :~~rvig~f( pre~t~da~i' as.~ Pe~sb~s.' F)i~icas ' ( c9nsu:hldqr r\fin~l) 'e .. J. •, 

': '-,• - __ ').' - I... ' C.>,,.,:~ :'.', : ? ·. • • .:_.• ' }:'·':·---., ·_-_(.o ,'~ • ' - .> • ') .··,, ' ::''' ·: • ~ ".- \ ' -~-) • 

' ~~:~erv~~~'f),r~~~~qos-a rPe~~~as ~·urfqica~ l~~P,~~sas ~· . · · . -

- T· >;1·:~,~~.-c ,· - . '' : ._~. ·,,· .\J , . .· " l , ·,· .. , . . .. 'l)i . . - . ·,, . - . · .. 

: :;c( · ,, . Nennuma~·f!c;8,6 de;~mar~E!tif1_g, pode sef~es~ncadeada,. ,se .nap tiy~rmos uma· 
(;-<~::·:~~/ :/·_>:;~'/-~:,,,;.-.:..~·.-· : . .. ·. ~·:- ?t"-".'~J_; / :\d :, _·,_~i>/~·_,·\ -<~( _)_,;- .J·; /-. \·---_ '_-. \, ·. /, -~~\'·. '-·'_ , . ~--

,J~f!S~ de" cbnh~a,im.ento :sobre:cb~p6rtaroen\9:"·dorc.oh~u~iP?r: As empJie~as Jernia,. 

~' ;'6brig~<;~o de. cop:J1ecer.be(ll1;ev·publicd~aly~~i Sob~-·ess~ pOQto de 'vista, as'fm1~tesas 
:;.., /~_,-/·< ' .. - .- ·· ,__,. _ ::_ :>··.<_'", ',:':': _ ·:_· ', ··.-·>1 

,· :.~·:'<-..... /_·~---- /, ,·, _'< ·\, _-·< .\. ·.··. -.~·:- I··'.·. c: / .-'-~ :· , -··,. :~ . 

. , '~:t;m· 9.~e- si{pfi~rr: d~ d~rm~ ·~o:.~u~d<f; ?~~~ pi~dos! ~~~: ~~~rtJst~a~s .. ~ . dyvidas do 

. , qon~Cmi!dor,\est~belecerdo U.rtl aan~l direto~~e~comunic~<;ao .com ele-1. cqnqiJistando . 
· /sua:credlbiltdad~ · · · . ': · · _.>; :,,~. · · I -· .· (. :. ' - '_ 

1 
-, • -· 

" - -~~-,. • . ' . - j ' ' ' \:I ' y' • / 

,, . ' '~ 

.\ -' 

r-, ·', ~ r - , . (. 
~,, . - ~' / .. 

··•'-. :y~~--~/ij9U~ID~E 'EM, SERYIC0~ r . i •· . • ·~ • ) · ·/ { ir 

,1':~~ c •'•\l<0ol' >: '. ·,·.>. \ ~ • ,:, ( < ,,, • ... c 1 .' ,· ••••. 1 • •' 

. , _ . As·,rnuqar1<;a~ :n~_inundp 1CQnt¢nipor-ane(;d~m'-se .. 'a~~~senta~o .cada vez)}laiS:, · · · . 
• ,_ : --.., '.-'·. -~. \'~--. ;- --"':; '.- :) ;;,·' ', _!,- \· .J,:- '.\;. '. :/_ . 1 · .. --:··.- . ~~-\ ·:._.··_- :.· .:1~--" ,; :.~ ~ r ~:·. < ·)_ ~·,' l ,. __ ·· ... :· --- _r:..- ' .• ·:--.: ~~<--; ·.·-: 

. /.::·. rapJ~?~~-Ef $igri~cativas o~. ~u$ca :ct_e novos · rh~todps· de prodqg~o .. mertor~s. ~U$tose' 

. i~,s~:J:n~'iO[es'i~Qi~e·~,~~~p~oddtivid~cie e quaH~qqE( .. •· ~. j: •· ·· ..... I ' • •J • ·.· ' 

"-~.·-',-.': •. r._,:_·.~-.-. :--~--· .,- -~· •:,) -·:·:'.!.,_' ... · '·.:...- -- ', - -~ .. ·( --:. . ~ _: ,', ~-' '· ..._~, - . _'".--' -_, < __..;,\ ,J .. -' _ _.":· . ' ._.-

.. \ ·\;\< ~ . ·:Com ci,passar dosternpos~;/:na meqk.ta erh/qLui a compJ3litividade .au menta, cf 

~'S§ncld~d~~:~:.o·~,marketh1_gf.~sao·:~a,h?. e}(~lor~~~~.: ~,· ,~i~Ada, ap~ese~;~n,acf.novos .. · .. ). 
:,_··:· /· . ' . - - ·, :· ... ' .· ·. ! -•' . - -· _,· : \ .·'·'-' .,_. ·, .. • ,r -_-. -_, ~;I -_ . ';-.. "-... . . ." .· : -• ''· -~··· . ;: 

~rodul9sa6 c9n~mipur. t;..s'pe~SO?$' eriCOI]tf§lnl~Se rode~dos de .pfert~$-,, ~~anlagen~ 
~ .. ':-:·/'- .·. _ .... _ _ '-~::'~. ,._:_;,·;·--.~ t'.-,. -~·,('-'- ··, •. _-.f~ .. ,_._.·->- .·;· /, _ _-·-\ ., '· .·)\ .··;-··. ;-:.' .. --L,\,;, __ ·_,--_- .· ~.:· ... j · .. /·.:.·_.·. : •. 

~~.;~sQa(~r1tias~-~.e ~~f3lhore!S p.roo~to~ e' seryig~S:' Os ,CQ~sumidor~s ficarp a!pd.a ~ais 
~ _:- ·: f ::\._'.-. · .• \_ . /> :·_.:· .~~--i,"":". • f" -_',, -'.\.,::-;_-'· - ,;! . . . -~~ .. '"\,_; ': . I '. ;· .·-''~· .--:_,_., .. - ._-- .. ~ .. • !,- .••.. :: •; _. 

· exigen~~ Ql;lan~¢>· a qu'a1idad& qaqyilo. que pr~teriCie, del'l1apdar,"~eja ele>produto ou ·. 
, .... ,.-\- ... ·.•-'/-.}";./"· .. ·-··'· - ,c.J,-, _' ·_ ~ '-- ·~ '·""'" --.- . .',';· ·. 

~; -~-·~~~i~·::D~ a~brd(o CC)rri ~arQre:~~~s ~f~l' ' . ) : ' c.'' I~/ · •.. ',: : 

•. ••• - ' ' '~ ' ' ,! . )-- ' • ---\ /· ---- ·' -, --~ • 

,' ! j \) ---\.'-") '· ~ ' - ~· :' 

. ' ' .. -· . · .... ·. . \' •.. . . . '. . .· ,~ 

se o- cliehte ·nao tives&e a· qucilidade ,em· presta~o de. seryi9os come,· , . 
' - -·. ,' -._:._.·,_-,.._ :·•.· \' \>'· .,.,·_;\ :: .. :· ~ _· ·~· ·.:-·.J. ~.·,- ~~ · .... --~ .-- ', . 'I'' ' J. .\ • c._, •(, 

referencla::pata suas escolhas,Jicaria muito dlfi~il para eleo~t<;ir por esse ou~ · ;1 

~aq~el~'ipmduto,' ;eleger es~ . o~ aquela ~area~ Afualrne~te. as·. empresas: • 

. s~jan{ ~~~sl>r~dutora& de · fiJ~s ou·pr~staclora~ ·~~· ser~i~s.~stao atentas a 
·_-< -_-,.···\·--- . . ':~ __ ·._. __ -:: __ ·_ .. ·y·~ . _.,__ ~--; -~- ·_.--_ . -': .. - -.- . '_,.1· ··\ 'r-1 

\ essa '(ba,t;a\}~~liaade::-tarl,t0 C<mlpeti~ly~· ·~~e ·eras 
;J 

'/"\, 

· .• t . 
~·. 



-: ·-._' 

··'=-',1 

i ; 

-. r ·.~ 

.. \ ··. 

, J .I·, 

) 
:,·· \J.c,···: l' # I' 

' ... 1-

,._./ 

' . ' ' .' \, . . • • .. ' ' c- ·. . ' .. , • ' -\, 

apfese~tam: p~ra _g~nhac e _ man~~r; cliEmtes6 a, gualidade. -Oualidade nao · s~- · 
/·:.~-..'-·~'.( "·:· 1;-'·2_-_ ~<>·· / ----> ....... _.:.: .'~-·,~ J ." ,·_ ·,.·.""'\. -·_ : '' ,~.·-":. }.J.--= 

· dt?s·servJ~J-">S-~ssociados ):io~. P,ro9utos;-· ~.as -taippem .de ·um _d~'ter.minado· 

seryic;o~ '¢b~o- produtoalternatht~_- (p. :03, -2001), A qualid~qe pa~~ou a ser 9 -. -
~\ ··._;· .. )i,•ol /./:.~··:·- • • <:,. ,•,-<•:.: _:: .. 1 _;;.• >· ',,',· \->:·.:--.·- J~- •• •• ::,, .·~.. -

. principal dit~rericial n~o<s6 ~dos produtm;: efll!.si;' mas, sooretudo, d()s . 
;- ~-.. - ':-.- lj·, ;I.--: J- •• • ; • --' ,. - ;_ •, • i_- \ .. .· - - . :·1 ' _·, ·- ~ ' .~}- • '' -- ': "\ ,-,' ,' ' . 1:, . . ' ,. I 

s~rvic;C>$•'dfefecidos: p_elas· empresa~. 8 c~qsenso que. o born ;p~draoJ de -
--.-!'- ..... ··.: .. · - ... ,._, :'_ .. ~ ·._·_ I~ .'~f :.. . . _;··._.,·'.""1 " ,/ 

. qua!idade. repre.senta algurnci coisa -. be.m ,b'oncsbida,; beli\ projetada, b~ni 

' , I 

·. -·. ·, ~~borada, ~~m or~aniiad~; 'bemadministrad~i;ben'l'felta, hem apresenfada, 
.~ ~··, • • .• ~ • :\ •j' \ •. • '.' • .~-- ;<~J .- -" // '' ·- <, • - ', .. _ ·,:··: _', •'., ·,· • • -~, • '<•, ,_/ ,,( 

- que -atende ·.a determirta~as : esp:ecificac;oes e -,satisfazem, -, ;a~siin, ;_as_ 
> r- ~·:,_--;t ·- .· .. ·- ·;_.--,-._. --,· ... ~;-... · ....... -_;.-",·.- _)..--'-:-.~(·':··--: :.:· ... ;··.:· .(1'- -··· 

nece5si9,Pcf:e~ <fe ~Produtore,s,, pre5\(lcJOres de servi9os e cliente.s. Pqde~e ·· 

··.· :0tz$LJU~ ;~!·{qua)id~dE;{ de ~itv pr~utQc,~u-de .Um ~rvic;o e. medida pelo " 
·-~ -:~· ·, ,·,.: '-:-- -- ·-- ~~· . . ---:·.·· . . ···, ·::·~:.: -~- ·; __ ·_· ~--··;._t'_\_ '_ .. ,_ .' ,I ____ ·' ' ·.- ·:_: __ 

conjunto de car~;icterisficas capaz~s de 'atender,as necessidades implicitase · - r 
__:_ ~-· , . r.-·~ _)._\ :· . .-· ( ·, . . . . , - .-" .,') ..•. :; '~ -:-' .. '·- < ' .;_0·'·.::·,- .. ·;_ ... _, . , ~ -- _.,, '-
... ~ .explicitas'~o cliente (p: 12,.2Q01)l - · ·' · 

. '::-~ \ . --.?,~· ·. \. ,-· -._.0,:, .. J I .. r, _-

\ ( -, ( 

. ·, \ 

r. ·- ~ A~- ne9e~-sidad~~/.,:l~pljcitaS ~ s~o .:'raqu~las rela~ionadas com ·~O~ ,_bom· ... ' __.' 1.·' · ',·-·'..-' • '.--· ••• l•i ,,• .. ' ' j ·r. •';, .'/ < - .;·· ~.~_-. 

1 
af~~diment~' ~~? clie(\te~'-- 9~:~:·, ? ari,b,,ie_ht~.-em :que ~o ·s~,tvi~~L' ·e: .. ptesta~o, I ... 

:)~9qmplementgriqo a·. sati$fa!¢ao do/ . cli~nte. As I ·explicit~s <sao Jorrnalrriente r :. I 

'I\.·:_--···.· .. ' .. ·--: ... _"'· > ·:; ·< J:,-- ·, .:.·< .•\ /: :·_.?-.. ,-- -:~-·-;:,-. <'. -~ :·· )---. __ , ·-._·, .. · , .•_· ·. • •' ·' • •-, ·. 
. ,,d.et~rrninad'a~ (ltr~ves~de co[ltratos,, · E3SpeC,iflca-goe~ ·em . material de /propaganda; · 

. ~ ~J,n~'ai~ :··d~ 'oJerigao poe ~~uipa~enic);: ;tc~. ~or\~~em~tCi: .•. quando urnar:'pess()a··--
\ ·:·:.:'.:,'.':'·,"~;.~.- ,~:.:.-- ~<~·';',~~~;., .. _:."- ;, --:-:,. <"' .;' ,,~,)::·:<.~'··.. ,..·1 ·--I~\·,>\~.-····.·· .. :-: ... >', _;, -:-- _.-'- • ',· '. ~~ 

• :0Prp<;;yra:;~m? e'rnpr~~a'd~ telefonia>mqv~l, '~\J.cis ne~e~$id~d~~~~~plicitas.sao adql1inr. · 
''~'<·:_;~·-'(.f~ <_·~:· :·.-·:-:·: J,_!.'· • : ·'~· _· . i '!''. ..,_._, • ~ ... --~· 1 

;·:. -_· -~-. ~(--.~~~"-,;- -.·· •• --: •• ): •• ,_ _, < . .-~ 

··, .. :~u.rn.~quip~mento de acordo ¢'O:m ~-$. espe2ificagqesJechi'cak:desejadaS,, ·~entr6; de / .. 

,· sua reslri(f~d ;~~aq)ftntaria. Porem~o 6ti~ryte)~~bem neq~ssita e pro~ur~ por urn . 
. ----- "-'·-- ": ,,___,.· .> ,: · __ ,, .--'.' ,·' '_'::·.-., - _:· .. ~ .. ~-~·-·_~~· .., _.·_,- '·-. '.·· /1' ~.: : ·-- - _::_~~ .. ~~ -. . ·' .-.,. . 

, • I ~\·t??rp ~~el:idi~m~~to, :url1 lqc~li ~9r91dave(\ ~S9rn ~rm~ssiC>nais· gu~nfica~os para a 
~-~~-·:.:~.-~ .. --'':·_.~: >-"-.:.-'~---~: ~-·: .. _<ir~\<._,·~ .. 'r --:·,.' -_, l,: '·i -~.' . . ;' .' .· _'· :-~-. .- -.·.· -~_-... 1 \ ~---/·\ .. :·/(- ' .. -. ': '\ J~---·· .. - . ' -)t 

·· ~'.~p~est~~~<?~~??'cs~rvi~o;.q~~- ~~~eja~ .. a,._di,sppsiga? ··para~solucionar os .Proe'~Tl1a~;~o 
:"mestno,' e'aind~.~apJesentar fa~ilidade' no Pcm~unC:mto dQ 'prbduto·. . .. . .• ) I • ' 

. . < _:·:!_>,~~:1..~-~:,.1:··. ,'-. --:· .. ·. _·. -- -::~,·.·.·-~ '/·· .. )~,·-~- '.· :_ '· ,· ,-_ .. : .-.. '.· __ ·--~~.?< _.-~---~:-··· __ . ~ ~ :, ·.' .-_- _- -~- , ,.• ·-<.' :r; . ' - ,._ "'-

. . . 1• • Diarite 'qe Jais~J1.eces~idades; ,o, pi"()~§s~onal pu' ~r:neres·a ~e ser'l/i~-8 ;fJ,eve ·.' 
--....,--r- .. .' ' ... , /~. ··,· ? .:.. : .' ' L > - ~ - • ':•',/'\(:-"" -' _:· ,' L •• ,' • '•' '-•,-:: • _,l • '• - ·.-' ?' ] '/ 

.. ·· ¢~tar /atento ao. b()m atendimento" ,qO clien%principalnient~ porqu~. f(IUita~ vezes, a · 
_< .. ·.·. _ ... - -~,_~,> -~:.·-.-\,··. :_ >·. · .. >.-:_, ~ . ~~--=--:-- ' ~.-:.-·/~ :<\-,(- --:.. · .... ·.~--.;~-;~>-. ". ,,' _·: ( ', .::.· / 

'7 qhapce de; Q()nv~ncer O,C9n~un1j~or 'SOQre,a qqalfdadedo,~~f\)iQO e Onic.~t 
i'' ,~.- -._.-- .. I. _:' .:', .: .. " _. '',_-'· ::_··/ .· ' -'>_." . ~::1·.. ' ·. : ?•, ~- i' . '.- , I ,' ' ,,' , -~ 

·. ·,_- 1 ~- "Em vlsta:;de.que o:~~~rvi~oe1 uma~prestagao·unica·napresen~~ .. do.eliente, 
-._.:· ·:~--· • ' _. ·.- :1_ L-:-· _~:-_·::·.-. ', . :·:_· ...;-' · .. · .-:·· .. ~ ... :' . :· ... ,_ :;'_.·-: .. --.. ' . _,--- .-· I • \ .• • . -_.!,,~ .... . . \ -~ '---' 

,~ '!j~m l,qu~. t~r. exitq>logo ~a p.ri,tn~~.!f:a vez, r10 :p~6prio -·morrn~ht<? dC1 inter~9a?::Uma'vez .. · .- ,-
• ' . - ' . • • \. . \-: ~ ' t ' . - - ' • ' • ' • • - ~ .- J ( , 

'c::tue o s,ervi~o foi prQduzido' e, tarde demais para melhora-to ou corrigi,-lo'' (TEBOUL, ~· 
I '-., \ /. \ ~ )'~ 

4 
~ ~ 

.p;·:.30) .... ' . '7 
' i . ~ • • . ). ,·;_ 

'?:-;--.c-1,' ;~. .'\ ,· .< .:,·~·:.> . \\: .. :-:)·, .. ~-·~·:!- -,, .. "! ·.~:~:' : ·'. t,' .' ,._-/· 

) •·. _· _· Porern. '~m'muito:S'casos, a respohs~1Jilidade Rei a qualidade da· pn:~stagao d~ ~. 

s~ri~s~-c~i,;'~psn~s, sobt~ o. pesso~l de~atemdfmento. ··Dlv~~a's e,m~f~~as cfe se~i~s .. 
1 . > r;'- .·: ·\.' 

. \. 
·~ ./ ' 12 

/ -



._ / \ 
I) ' 

. /· 
·~--

( 
. ' 

,_I 

~<-~.~ ·:_.·' ' >\ 1,\' ,. ·;·: .. -~ 1/. /.· ·- .. -- -.·.. -~·., ,· ' ~- -··--? -.~ \., '·. -~- .. \ 1,··:· .. \'· __ . ~_,-.--

·.·. : &ao·_cornpostas :~or' dva~ linh~~ ~e funcion~rl<ts,.~ 9ue teriJ· :o: 'ioritato dir~to: com o_· 
T:;~->:{ __ :0:~·-> ~-_-- ___ · __ . ··::- .f_'<:~·- I .. ~._;_ ,._·-~:~' ... ··-.. ·_·-., ·). ':'··.·--~.<·>1·,_·,> / ·:.:_·-·.r: _j ).~~-,·""<.I -/ -1:- -\-~~ .. ,->· _··'·' -,. __ _ 

·· 'consumidor; e a .Q'-l,e reali~a<o ·trabalho ~por tnis· das cort'inas~ Nesse caso, a· 
·.~~:-~----:· .. -· .-:-!':_,,..... .,'" .···. '-:·'-\ I· .. ~-· • ~-1'• 1"_.<~: ~ ,' .·. :. • I .. ··:""'.> ·-~-~_/' '-:_/···..\./ •' .·· .- ---~-~-. ' .\ -~<: .. -~----, 

· · i$l.tegrac;aq total 'del ;~quipe e'que !ra.@ resul~cjo}positivo: t-4ao adjanta t~rra~~nd~ntes 

.· .. ·~ .~~mJR{~·rm~pQ~,)urna bE:J'Ia loj~; .CO~ 6tfmaJqcaliza~d Se;ld_pes~~al)da,tet~guarda 
-~ '. ... ·-.;_l; _._ \.:: _ <. ·_1 \ .-'~·"'··~,-..[_' .• : ··_ \,:": . ·.(., •• :--··4' - :"?-. _ ._,•:.~'>--.. / '~:- _.: ·_.:_.' ".'· ,:·~-· 't .. -. ·'> . ;,, _'' . . ,/ 

. '· :nao~.:ap·r~senta ·.~s,·me$rjl~s.c qualidades,· :6 vice-versa: Jni.cialr'nent€3, ate pod'em/: ; 
T - ~ ' :!--,, . • . '"£ - ~ -

:r 'cori'Stituir urn :Q'-J8d ro razpaVel \~e' CliE;ntes,. pqrem, qom. 0 -tempo a insatisfagad' veTnJa 
---: _·,:1_ ·;-~ __ -.---~-.-.·-~·:·,<:_·,-·' --~·:-·~ ·~<·:.·- .. \.':_ ~,' ~ ~-'';c >-:_,-,. '-~',!_·'·.·~· --'_ ".., __ ~_.'---")··,,. ', :-_":-.. -~. ,_;1~." . '. 

. ""'to~a:, Por i~S'(),!'''a~prestaqao c;Je -s~rvic;os~ depEmde muitq d.a pesso~;~·q~e ·~sta am· . 

·,, 

../~·: ... ,_:_." ~--'r··-·_ • _/" .. ~:-·,~-':·; ,·:<~-. ~.'.l·_i:;~: .. >·>.:". ·;·~- ', ···;··,:__.~_r:_('·,~·,.:~\·.:,~--~-:-,·:- .··<("\ >.~-.--.,_.. '.\~ '"·.' '.~, ."\~~~~---' 
·_, · .·. / , C()J'ltqto giteto :cqrri ~o eli$ rite; mas• a retaguarda (aquel.es ,que daQ apoio a· prestat;ao" 

•' •-_v --· • .:!'.:;)~)-.~-.-~::0·~~:---"· :· .... _·:: .!_~: .<~.'• .~·' ···:.~·- .:.'_- .>~;:··-:: .. , ~~: .. ~> .. - f •. -· ·<·.-"4: ''::"!· _ .. -·, -~;-. c~ "<_;_··. 
1

:

1

·._. •. ,{ .', ( 

1 

'--::-.,' 

.'.' • (d~CS'ervi<;os)e determinant~:para a qu~ncrade'~(Hargteaves et 81., p.16). . . ..· . 

.. -/---v~~_-; __ ··.:.:~-~~.~\[ :-. _:_- ~(~·-,.~;;.~~· .. ~._:· __ -. ··_.(--'--~:-~"{(~-~~~>:_~ :.>.·.:-~--~·-\'r··:·):.~)·> ~~-:~<: -~_-_,_c:· . , ·-/.; .· ~-·_· -<. ·~ .. -.. >-·-
. •· . : ·.. _: ~.egundo~Fi.~~immons:e· Fitz~iQ'\Y!_lgn~~ <P,·)~4~-.• ~O()W ''qu(ilidade' e",l se~ic;os 

-~,~e,'um tem;r'~compte~o. eo1

m() d~rnonstr~-a"'~f3c~ssidc:tde.de;uma d,efini"Q~~,.comcrnco .. 
:a!~~n~8rs:cbn~a,~ilid~de, ·re~pon~abitldad~L.~eguran~.··errlpati~·E/f~tos"2oncre~os" ... 

,J ·~~o~~cir1cg·a~~~~to~:,s~o.c1efinidS)$.Betoa~t9rg6rno: ·· ·-~~. / . · · ' ·· · 
'"""; ··~ .. ~ ; - '_ ·.'' ·',• : ; '_ ' '-.·· ·'\ ;~--- ' ,--.,,.·_._ ,:-' .i l -~":·;._ '._../""' i.·' -: ·~ - --,: '. . - ·: 

p ·••• ,confiabilid~d~ era·.capaddade/ cl,e prestar g servig.p-prometido co~ contian~ .... 

· · · { ·. .e- exat~dao,,;q_,~~senip~nh~ de ~rrtsetvi9~. e6n1i~v~l-~ -urn~ e~p~ct~tiva \do · 

cjient~jfsignifi9aum s~rViyci'comprldonoprazb, :sem niodiffcayoes 6 sem . ' ~ ' 
,~r~Q.~, RE!tJPo8sabiltd~tle:e ~ di~6~sh;§g~~ara, ~uxili~rosclierit~s~fornec~r o . 

~ s~[Vi99 ~rontafnente.· ~~gur~n~ i o/ q6~t1~~rnemto e~·~" eortesia d~s' 
·Juncionariqs 'b~rn· ccim~. ~f?U9 ,capacidape· .• ;de -.transmitir~cdnfianya ·~. 

.l--

-~-- , -/ -/""- /,:: (:"·:;:_ ,· -> ,_._._'': \~'\-... _-.. , ·:~ .. - , ·-~ ' .~... ... ;_- _r: -~ --

····•COAfide!JC{aJic;lade.·A.dirnensaO$~gUrc;lnQaindl,]ras:seg.UiAteSCaraCteriStiCa~: 
:··,:::_ /_.-_;-·;, __ -:;;; __ ·~_,-;_---~, - ")"'- ·;_( _..-.- '·.:-~·~ !..·· '·i" ( ~·-\· . :.F 7' 

cp!J1petl3)}l,pici 'para· rea!izar \ os-~erviyp, corte~ia ,e respeito ao'~:cliente, .. 

Mrnunie'a~O' efetlva ~~m 0' cHente, e a' ideia-:de ]ue 0 funci(mario esia 
---~---.. ·· x __ ..... ~~-:· _·, .--._-~':it_:·_·--;_'."··:·--·_ ·.""'-.--.. ·S~''-~:-~--' _.. '.· _\~. -_- ... -.~ ~~· 

reaJme~te lntEmissado no m~lh<k p~i"<L o cli~~te. •· Errtpatic:t e . de;,;onstrar · . -~. 
·· ; jntJ~es~e, .-· ~t~~;~~ ~ persoH~li~ad~ · ~i>& cll~tes, ~incluind~ . ci~~acte~istic~s ' · . 

• _:. ~- :_·.-!.J ·-.· \ -. ~-::-.· .. _·. -.. ·--.-:--~:_.-.~ . 1'-_·\-· . -_~ .. .-~:.· ... '·-:. -~- -

.. corn6 ab~.s~i~ilidade, • sensi~lli~ade_e esf~;9o .p~ra~Titend~r-aS'~~<?~s~ida<tes·· 
. ·, ,_ pos~ clierit~s. ,,.:Tao;n:iili~p~ '. ~ <~- ~~a~~n~a~ da~ . ins~ala¢o~~ fisicas, : 

· e~uiparnehto~, pessoale m~t~r)ais par~por)luQic~~o: A c~ndi~§o :ambie[lte · · 
'·- ' .-· -' ···:,:. ·: __ ' ,._ ~-( . . . _\ .,/ :' -.. -_· ·_;:-··,: '~-· . '/ '· ' \"' . . . ·- .. ,··,. . _, ' .. 

e urn~ eyidencia tangtvel.· dcVc_uidado _e ·da ateh9a6 aos detallj~s. exibidos 
• ·. • • .... · .( · .•. · . ' ' ·•. - '..... '! '. • • • ' ' : .... . \ ·• . .. ..... 

• ·· ~-. peiofdrnece.dofdo serviyQ (~'it{/p'.-250) . 
. _- /7 -:· .- /. \- _-/·-.· .. - ' ; ',· • ·~ ,---. <',, ) ! 

I:--:=-- .... : I :< !' ' 

·--.-~:-.- \ -~~_-'! . ....,- '; ,:. .. -~~--'~, -> ·-.<-:: ._-·:.~.----.:~· -·-> / . . -: _·"'.:·'-- _-- .:.-~'r" ~ ,·,_., -- ,- -,· -=-, ... __ -_: __ __ \~.~;;-,~-,--_>- _- .. : 

i At~~ye~::..<;l~stas· c,ihcocd)mensoe~ e'+que OS ,Giierite.sjulgam .a·.quaUdade dos ' 
J - ._, r • (. • ; •• l _A.-, • , ~ - I .,, ,l, I '-" - ~ . ; ! ' ' - \ /)I ·' , , , ;; ,...--~ . -

I s~rvic;os,' .fazer~~o uma -comparac;ao entre 0' que ~speravam .. d_o servic;o corn Q que 
'J ',_~· .·:~~-~-.- ;.~ . - ~-.,_ ' I ~~(' •, r" ~. _.._ • , "),-. 

-~-- ··n3c@berafl)·Jet;llin~nte. ··Di?:r1te_·. <;las:_di~nsoes~ap(ma··· c.itad?Si' e ·ne~~§Sarip.~ccirlstruir , .. ' .. 

\~CJnJ~Tnbi~hie e§p~<c\~tJ1a ;ri,pr~~.a para qu~:se\ o.bt~nhalqual!dade na Jrest~~ao'"' d~ 
.- -1-~' 

- ( ~ . 

. d3 
• :._'if 



- ) j 

. ) 
) - / J ··~·- . 

,· / 

·--::.-:' ·, 
' ' \ . 

:r .J ••• •• ,· , --------... --_\ _·:: <~ . ~--- c,· ' ... :- ;_l·,~:: . . - .. ·• ,'-. ·,, ~-~- -~' -- ·. ~ -~ .. ·~:. ~- . _.··: -.. _· -. ,' 

servi~\·e~tando todos os. membros;inf!3g.r,antes. da orgariiza~ao .com'pron)etiaqs em 
·,::·/ -:) ~·-·-~ ·.- .••. -~- ·---· '• •. ·! ·_ ·- __ -:--· < .c _.,,': -· -. 'l--~ .. ·'--

ofe,recer ym servic;o_'de_primeira'linha ao,cliente·. . ~, ... 
• . ' -·._'_.' _'·" ~ . . •.· ~- • (--. _:.--.._ : ·'.1~- ..• · ·, ~·\.:. ', .·... ·:.· 't_ : , r•. ' .- . ~- t ·;. . . . 

'~- ·~·- , .. __ "OL!anqp se · busc~rqy,alidacre, a ~mpresa preciscCconceber ,UI}l?. e§trategia_, 
~ • )_ - - '-_~ - ( •• • : • ' • - • - ·- __ • ' __/ '-~- ' •• -. ' ·: .·' • / .... - - _' <"• ",~_,.:. _i --:_· . .. : . ' '· . 

.. _pa}a. OS ~.~~go~·-··;QU_81 _ vBi·· .. pr~~tar' ·, O~v,~-se: dStinir' C1S .' ac;f?~s) organiz~~ipnais~·da·' 
.- ~presa,·:coplp 'urJl plano estt~~~gico~·p,l~node-~husios;· ·pol~tica de salariqs, decidir · 

· (sobre as·ins't~l~~es da.em~resa~ estabeleq~;~adriles de,:atelldimemto ao\qliente, as.·· · 
.~~: .. : :~._ ~· ·. " __,:· ·.·' ':' --, : -;0_ . ~~-·~·~.::.-.··· ·~.-·- ~ _::· ·. \ ·,:-·· ·_ -- ·' .· . _·!,~: :·· ' -___ ·_\ -·-- ·_. ~-

l'~sp,Gpsabilld~d~~-de''cada t?ro~ssional', .os_,d_ifer~ntes-J>rocessos ueJrabalh~ assim . 
) , . . , ., (., - ·. . r , . .• ~: . . , . •. .· :·. , . • . - • . , . 

' - ~~., corilo aiu~amfca dltrabalhld 1em eqUipe,-:;er"h~re visahdo m~lhor atender~'e. satisfazer 
< :, '\/.:"'• .~::_-~··,:·( ·_--?-~ _·. ·_·. '!,'i~-,>~>\·.-_ ~: .. _:,_·_1··:.- ·, __ -', ... l··,\ ... ~"-;f"<oo·._,. __ ' .• _ 

1

\...-~,~:_•, .- ,:·! :'· ;~·.: -",'./, !. , ... ' ~~._. / 

__ ·j. .-t ·.:~.~(~ec~s,~I2~Ci~~d6~ cli~mtes f~ARGREAVE;S.~f_al./p. 21). ~~ .. _ _ . _.·.. , 

· .·. -~ •~-' ··_. ·. Peraq~.~.;:6s. qbj~tivo§_·s~J~rn ~~-~~nc;a~6s, t~is-e~tr9t~gias 'naodevernfica_r ~o 
p~pel~, mesll)o Jravendo. ~~e~c)a' de. que item' tod~s ~a~ -~~oes. &erao facilmente 

·, ·. ._, . , , )- l: · . , _ , . . /. . ; - I ... • . . _ .~ _. - . . . . _ ' 

.-..... · .·· . ; gplocadas enir pratica. 0: ir:flpoitante · e 'tentar produzir_;e desEmvqlver melh()res ' 
~· .· "< _ _;.. -,,.. ,_'~_.· _, __ . ': . - _:,.-·-·-··1' _,:_,-·._ ·.:· ·/---;;<~;:!,~:: __ :?"·- ~--- ~-,;·. :-. ·-..,:' . -~--- . ~-

,~ . • c$erVic;os a or COriStJrnidor, ~ onp~ ~a c'q481idade ~ a _principal •met_a da empresa. · 
• :;· ., .... -~--- :-'<- ,. \ -· .·:· . '·. .. ' • J _.' -. ! ' . ·,:'-1--_; . --- - ' . ' 

1 _,--
.• 

\ l' 

.\' 

,,··--

,: i ) ~ 

('A-~ay~Ji~.c;~.b do ~~~~ri,penho ;de; '$~r:yk;o-:_g~ralm~~t~. ocorre .· quando ha . 
< ~ -.u t·.~: ~-'~(--·~;·._·<:~:~--- ~. · .. ' ··.:- .-- .·. ,! ·: : __ • ' - •• - ~"~-· ' .• _..-••• '': \ ' '' ' - ·:. •• -- ")!. ·:· ._ ...... ,· 

. ,c9nfC!lto 'entre~o poinpr~dor ¢om· o -fornec~doc-'cJp ~erviC:o.'A9 r~~eberp s~rvic;o, o 

. !'ji~ryt~ ~ali>1>~~' a~' exPc~;ya~ ~aptri' \~rE)sta~ 1~fa~ • Salisteit'ls. ,Sob~<l '0' • • • 

>.~;tf!ss~ntp Fit~~L~r:nons e FilZ~im,~bns (p. 249t?OOO) 9estacan1.qye-,- · , ; . • ." .-·. . · · 
:] ·. . < ~- -.·- . 

.. . ~~ :sati~fa~§~t do cliente com a' ~ualipad~ d&iseJYig<> 'pod~ ser 'd~finldo p;eJa> 
L'-.,·, • _,: \... :··: 

0 

• ::·J, ~ ""'-._ '._ 1\ --~- c .• •. :~:. -J • O '-' • :,; "• •'', _.- ).- • O- - ' ·: 

· compa~a¢8o ~a'percep~o do servic;o prestado'~com ·a expec;tatlva do .. serviC;o 
. -· . . . ·. ·• ' ' ' ~--- -: ---:::-:- ;" '/ !·. -_ ·:.:. - ·-; ' ;~-...-'·. ·-··-~- ·' :'< .-j . ' ·.• ,, .·-- - :,r .. ··.· -( :· ,-.' ~ -: . 

desej~dO;\Qwan,clO~Se ex<;'Efd~.~~e~ectativa;co ~erviyO e' perce,bi?O CO£J10 de ... 
. ·-<L-_..~-_-1· .-._,~· -- !::: • _./':· .. _,_·, '>. ·. __ ._ 't _ .. -...:.··:._- _· • ·- ·•.·. • ·.~- · ·· ~· 

. qualidade ~xcepcion~l: ·-~·. t<;imbem_ ccarpo uma!-agraoavel ;surpr~set Quando,': · 
'/.; _-,--- __ ,,:. ;,._: '" __ :'. ~--.' - ·,~,· .. _·;\.i·._·/·/ - ··. ··:·.--._:' ·<, /!-_ ··-,1, ·::· _·_: ·, \_.·:·' .• ,I .. 1 \ 

· ncM~ri!aJito1. nao se~tenq~ .~S-~XpE;lCta~ivas', ·~-. qiJaJida~edo-~erviyO p~ssa .~ I 

: _,.\. 
'\_ - ,___:,. 

:ser:)~a~ttav~i. _Quando s~·confi;n1am as expeptati~as pela perc~p9ao ·do.,· 
• :· ':_ :- ." .' \ ... , ./ _J . •. - ·:."-- ·:, . . l· . . !. • - ' : , : • ' ,. -~ . I I ~", ,. ' ••.. r· 

servic;o, ~fqualidade·e satisfatori~. -c... .•. ·· ~ · /, r 
I •, • c ·' ., -/~ -' ~· •- ·;:. "'- :,, , ' -~-"- :~. • ' • - /, 

. / -. -,.. '\ •. 

' . ~-- ,; . :\._, 

-'.·. Pb're'mi\ rbuitas····.e,:,p~~'sa~ .se':pteocu'p~mem:avaJi~rcO servi9P .prestado . 
·-·-,_ r.:!·· .,....: .. ,. .. _ _.· / '· "< • .. -~ ('_;- _· ,·._· :;-t. "", .. - ' (_, r,{·' ~ -~·. ' "; .. - . •_-,:··_ ." --_. __ ·- ·,·: • .' ~: "-·\. ~. I~ .-o ·;·, -'-;'-\ : .' ;-":'--- \, ;" V 

·" , ;, :'Nis~n9o fr;sali~fa~ao :dp clieQ.te; AdQtam sistem?s de ;pesquisa. da qualidade com a .-.-
~ .. -....:..:: !.;·~~, .. --. ---- ... : . .- '.--,-~-. · __ . -)' .. ' )~ <·"' ~--· ... ·,--. ':-· .. -:.·"- -, /l. ' 

. :. v jnten<;ao de 
1 

a \La liar e encontFar as falhas. nOs- servic;o&- pqr eles prestadoS, e ~ at€ 
.._,)} 1 1 I = '- -· .... . ·_____,- ~ 

.>--- - ' 

. \ 14 
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:'· .\._-



.--, [ 
,)_, 

-J'-

? •· ·. '.t. { -" 

,-. C' r ~ / "' -

-~.· ·•··· ·. '" . ;' • { >. r ~... ~-, ... ":\ ' ;' • 'j > ' · .. , ' : ': . _· . • < ··,.· ~:•; -·~ . ;/ . . . ,. ·:- "' 

r __ ,r: 

J1lesmo para faief compara9~0 com aE? demais cobp-orr~ntes; Oa pontos-. falhos:-ria · · 
-~. - ·?·.- '>·_'/"•~'.-. .: .• .. :··'7:·:,:.::,·~,:·--.:~-:~- ·:.-~ • > ~- ,···,,,-:,',:y·~ ;·_: .... -.'~- ·~ ).~ ·_,.~ ~\_-'.' j!: < ·.:>< .. <-(_- ,E' • '~\' 

. pre~t~~a() __ do ;~~ic;o. po?e~\ pr~jJ.Jdfcar o_desernpen_ho~ . .d~ er;ilp~esa· purn mercado c 
_.;J.~-\ ~· . ~ !. ' _-r '~ -i, - ~ . ·.y··,,~,·-··~·~ . (-·-· ~ 

J cdmpetltiyo. 4 .• ,· •\. \' :<r i . . . . . . .( .. '; . 

-~,,~·,<··, ·-<_ ~-, _,,_~~~~---.~·~·\, ·-----~ ,· _,·---,--__;.~- ·-·: ~-~..._~ ·---. ·:.<"~··:-- r.---~.· ;: __ \'._·._:, -~---
\ ) . :. '. ·· ... Avaliaro de~empenhp dos ~ervic;os ·n~rn sempr:e e.fanil, devido;,ao ,grau da-

:_ rl-.::·_.;_~~:<-'~-~-~--- _-- ~:, __ · .. .~:·_r -·_·:·.~--- _, __ - : __ : _:·_-,:J .. _:·_- __ · _>-~~-:- ~--·-~-' .. <- -;-'- .:.-.·< . ·) ,-,,·--,_ ·-~-- _- __ ·-_-·-
< · .. ~ .. iritangibilidad~-~0 servl-yp .. l;m d.etermifiadas .cat~g6rias de .~er:vi~s. s.e a rriesmo n_ao. . 

,._____,.·· ..::-~\(_ .. /'/.: --~---._· ,-;~--" .. _ -___ ,- __ ~:--.~- ' .. _< t~-;:-~:-- '"·-:~-~ ' ·. ·- _--: .:::.~:-_~~~-,-\;_'c~". _;<,:::· -~-- ·_ ~--:~- ·:~~-'-- .. ~ ~- .... '-: ~':.-~.-- ·. -- ~-.-. ,---'':· 

· 'fq1~~ealizado'c'qprn quaJid~de, o 'Gifer"rte cp<;>de reclamare o pre~tador refaterj> ~ervic;o; 
-, : , . . .. . ,: .•.... ~ A ": , ·_ . . • . •• . .•... · ~· • - , , . . . . . ,_.,_ - . . . . ·. ... r ·-· . . ... \, ~}. . . .. 

1Por exemplci: ;oljm~etvigo· cle'manytfim(fao:d~,ediflcfos;: se o. me~rno nao toi.reaJizadq ·. 0 . 
·., .·)-~-- -·- _ _._-··_'--.- ._--.. __ /:·.·'··.-.· __ .L_~_! __ ~---:·-_.·.· ... \, ·.,· -· --;·~ y .. ;·::~----;_-:'~·'""~_-/ .:~-~--.~/~~.<·-·r-·,_:~_--/' --.-·~ -~~. ·.-.-·- · __ ·_- . 

. ~e-acordo __ ¢orn o--tratado inicialm~nfe, Q'erropode sercorrigi.cjo; Po rem, nurircortede -= 

·~:)~~~elp, •. ~~05~bel~ire)ii9 ~;rar o~corte,_~ificil~e~t~:pgde.~~(reparad?·~J~~c)·'ocor,re. erry: ·. ' 
~.'~- ·-.· ./-. __ - )---__ _-:· :· _ .. ,...·v-:::: __ /.. __ ·_ ... ··. "·. ·-.--.:..:,; -. _._··_.-""_: _· .. ·. ~ . - ·.- .-··:··:J •" - 'J '--'\·.·. ' ·. '- .• 

~- _ ~<; \Q~~rfde•patt~·-~rns~I"Vi~os;.de pr,bc~ssar_neptb ~~,estJrrlplp,~tnental';ccoJTio~~ eoucac;~o:e ·. · . 
. .; ~ . , ~ • '>c .. • . ..• ' •. , . .• . ' ··{_ • • • ,· : . . . • .. · ' ' f. ·. '·· :, '. . \ ' < • ) ·. . . ," . I . , . . . 

. ' )os e~p~taculO~iao :Vivo; Se.t:Jma atila na·fa'tuJdade e·.mabmifristr:ada, os>ill:tinos,_ou 
'• )- ,:):--{ -~- _i c, -.~·'. ~-~.} -~·-- ... _· ... I_>' ·-,_· _.' j' . . .: . ,-: __ .- <- .. ';~2), : ___ -~•: I> ~~ . _-::·.-~ • ·, }~;; , . --~ ._1{" ,' -~ ~\-:·~ .~ _ ~<: ~ '. ' -~·,) . ·. ~·'·' _. ~---. ,_' _-·-~ ~--. <~:· '~\-- . ,· '. <(_,< _· -· 

,. consumiQdte,s ~, que~perdep1,'.e poucas saq"~schances d.~ F"epQsi~ao ;da tiJesma. no ~, · 
'- 1:--- '- ' , , ·'! ··, . /.--~ . '. I , • ·, i_ ~--- .__. ' •. •• ·. .. - '. - '. . :- - - . • ., . ' ~ r .: _'·, ••. / 

-· <(a~~~9e~.s~1Vi#p,s _de·· __ in!brmt=Jc;~Qr quando- a.:~uali_d~dtl~,_.~~J,h~~JI~fat6ri~.-.. a,~·.cJieptes · .. ··-

. geral~ente ·optarh. em~ mudar .dei p~stador.· ·~:Gl.ientes d~$co~tentes· dotn lser\tr¢os d.e.~ . 
:--··-:.:_·~- . . _;·+_ -,:- . . ·~!' :--:.· ... -_./"~ ;_--_. :.· _··,,< ___ >~:·._ •. -- <~'~--- :.·-~ _ _;:.:.-,..:. __ ·--~:_ ~ ~ .. -~;-_ ·_;..--· . .:-----;"/· - ),-~- -_./_· -.i '· _;., __ /_;-. 

_•-.•.•· e;,MIJr~s. ban~~s· ol(contabilidage ··poctem,hesitar :em~troc~r.d~ forn.ecedor,pqr causa · 

··., ·_:;~:dq~·>~u~to~.pbt~rici~l$-emfermo~,det~mp8~.di~t1eitb,alerlt:~o--de~g~ste psicoi6gico;: 
__- .,: .. (\:_-·'·::/,:_<::~ .. ::·:0 ~,-:_~<~:~i.~·_:_:-','~~;~~~ f;~~- \--·~:~ · ;-~ ~ -"' ~-' , ·._-:{·~·.Ji.-~ -... :-. ~~ -·._::-~·-',<-~_>'·._ ,-r_ ~ ,. ·.:{.> \ /:~:·._ (:~; ' ·._• :. .:. ;>~-~--<·._:,) -~-- 1_ ·_ -:, •• -_ 

· '-~~~ .~r'l¥P;Ivid()§ P-~~,s~ _· mu,aw1c;~~~-Jl.OVEL()QK- e/\Af~tGHT, p•:' !5)~ _tv1as; · .. n.~; troc,a- <;te 
----"-~~-~~-~_:\,:"·>: ~ :--.-:_ "·":·_-~~f_:~_~I"';_·, ·-.-_- : __ { ,. : .'~~-~:~--_'>-~: -_: <_· - ~t-~::-". ~;;. ~\..,-__ ·_-._- ·.·' .. ·1 ·~ _._'' _"\.~ ,:·· i~ :- -:'_' 

;,.fot(leceoor: qo mesmo tempo ern f)uejtera cifvantagernrc;Je receb.er.um melhor 
~--,'<_·, "- ··-~·!. · . . : ~ .-- < ' __ ·-:\}-<)). :_ ~- !_._.::. _·._._ ., _ _.:, ,!1 ·.. . ~-7'- . ~:- ··.:~~ .. :5~:----...)r-_ -~~- :-:_'-,:: _'.·\. ,_·-;..· <_-~---~.-;::" .".,,_< ·_ ·_··:· ~ ·:·. <· -~ .. -_-

secylyo. podep,· .. incotrer /n~~ i)~rda-_os" \bej,efici{)S 1

• (cjEf$COrJt()§, ·facilicf~des pe' 
'':-''_·.·:--~--'-·-; ·:r' ·{ __ .-._~·\·-~·J:,"t _"'- -_:.-. ;'.---~/_:_··.-_;:. ~- ·,- :~ ·~'·Y~<_. _~: _ --~:~:; __ .. :·· _,· 7;"".,_ 1,~ '"':.- _ • i··._;_.:."_' . ~·--~-.-_,__/~_-: 

pagamentoJcJjrJq~istadqs na· ~mptes?. anter,ior. ",Os prop,rietarios de autom6veis'1qlle 

. deix~rri;~um~.·~~~panhi~ def~~guro~; d~.~~~l· er~fli,Gifeot~s cdur~nte~~~ucitc>· tempo, e 
_-.·(\.·.·.··:';~~·--~~-:·~-/-~·->·-~~·-:~·-·>- :-t·-=----~',_-_:.:-·~-;,, ··--:-·· . .' ·;_ I>,.·· .. <·_·:_; .. '~- >"··-··: __ ~·::·_)'::·,·~.--::---:..:~~·-· _.---~_-:."-_"'./_.-_.-_.~-,- -;-· { ---~~<,7, _.----~::.-> \..,_ 
C-(.>..:;pa~sam· pgfa outta.·corremb ri:SCS0 'de~perdet'bs 'deseonto'S>de· bortt' cliente, oferecido 

_·--._._. __ ·;;-~-:·~_;~,~-! ... - _· .,~~-::.-::~<:-~" .. ::.'?._~_ ~~:/ ·, .. ·- ___ · -~~"~). r_:·,~- · · "\~t ~-- , -\, · ~- -;> . .,_ .-., -, , --:.;. 
· ·~·P'~Ia,anttg~fS"egttradora,"(ld. ib.,p.,:75);' (. ~ . 

. . ·. j -< .. ·• '· .. )i'.>Ti~: .y ' ; . ·:·· ') .. -:. -· .' \. 
_ __,..~1 ' ,,~ ~_. /. __ :· 

'\_' : 

,'), 

--- ·_, .-

''-:_' .-\-::--

-: ... ·-' -' : 
,"I' 
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c· .. 

: ' ' 

j··-- .!- ... ' 

. \ ' 

"' ,_ ~-_-.'· _ • l~.- -~ -~,~ -~ .:r~. 1':~:~_ : <, >- -\~ ~- "-. ~,, :_'\·: .·' -,~>_ •- . . _,~ '" ./ ~ .----:···. __ :··, ~ 
1

;·· >~ ·~:·. ~- ~ . · 
·~· , " Cqmo ja.descrito.Qa.introdl!c;aodo;pre$~nte trabalho .• ,o objetivo do m~~mo:e. 

'!'<~~---·.-.· __ ; ---:-- ·~-.~1:'-:-=-~--;':·.~--~~-·,_~~'-_ -,_.:!·\-·:'_-\>-\.":\ .-:· --~-._-,> .. _·) --~·-':-·>·- .... ::_.,....---_ ·---{ -~-~~ - _/.~ 1- .-.~·-.- /:,"· -:." 
·.Jl~por 'a,pre~ta~~P de~ ~~rYic;os.·.~9c:m~n:;c:\~tTGie· ~egut95,. Ta.l ~ssunto,>dey\do·a ~ua 

',: .' :,' ••• _ • • ,- - ~ " - • / • -. -, _. ' :·: • ',- - ' ~ - - • - • • : • ; ' • ' • ~ '\ j • '\ ·,- _ c, - • ' ' ' ' ' ~' •. • ' • ' •• • _., • • • • _" '. ;_> • ;,_, • • '· I I • _ 

t~; ... arnP,Iitude, sera\a1pr~sent&d~~:em quatr() pafle.~,"(?; hist6rico do$ seguros nd Brasil; a 
~.:..._ -~-- ,_' ;'- . . -.-< ,---/·,._-_-._ ._:· -. /:~: . ~ -~ :·, ' · .... :·: '/_ :-: .. - -:~ _:: ·:--~-: .. --><_:'_~J· ./·" - . _: . - i ;· ,.- • • -_- ; 

·.r . 'p~g~niz9c;a?· doifl,l~rcaao;. Q~ Pr,edutes·'ofe~cidps~\~, a·· :ahJa§ao"do,. corretqr de:· 
"-· ,'----- -~"- ·.·.c'.-~, -----~-:·.)·'_ )•'---_--.:. ". '::.. ~--: .. _\'-;-J>~ ~ 1 :·._- ;_.,, 't./- ... - _- _ .;_;-->.·._"<· __ .... -\:".-:.: 

1
._ -, ." --.~ ••• ::, · · · :~;g~~ps,. 'S~bre} .at1Jac;a?~:dq "eprr~t'?~ e·~qq~,~~era .dacla .~nfa$e;) de~t~~pndo .. se ~a 

feJa~ao-co~ret9rldliente?n,a.p~e~ta9ao{:l~,selvir;:o:.· · ". " · .. · . 1 •• 
'\ . ,. ,· .. ._ .:-\_: .t-: .,_1 l} -·-._ ' ·' ' ' . 

... , {;> S~Q~FO ~. Ufn~·da~ mai~ a~Jlga~: ~tl~xrd~de~-ec~~OrpiC,aS regula~ent~das fJO) .. 
. ;···:- :· .. :,-: : -~- l. _._ .. _ '-_~·:,·; . >- <~ ~. _ : .-.~ · · _ -.. _ -:·-~ · .:··. ·' _': .. ~ ::'_ > :',- _ _ _ _ ··r_J -- · _. - -" ·:/ . , · \ .. ···:· ._-

<: . ,. ..•~· •. B,rasil :· "f evf:J. seu. jnicio •· cor:n ra ·~b~rtura . <;los ~~~brtos ao c-co'rpercio .. i ntemacional ,/•em . ·. 

( 

·' 

·J. 

~-\\>.·:\_:!~~, .. -~~~----~-\·?·~-.'_>~-~ .. ---.;_1
_,;:\:.': _,-_ •• -~-. \' -·· .• -,_-)·_ •. _ ·-- __ ··::· -~-:) ~~)--.-..:..~-·"'-- .·.--_' <~ .. -· ... _.--~--~~11 .. _-, ~---_ .:\ ..• ., . '_- • :<· 

, ;. 0<'f:~Q~; f!tr~v~s 'da,Cofrlpanhii:P'dJ3 Seguros'~6a Fe; ·sedl~da"na Bahia. ~Ate 6 ano de ·. · -
·-<~~:--:::'·~-<:·-<;.~·-~·\,-·_-y_~:\._!. . .>.:::;--~------:_ij·~··.>·-~ --~-> -.:. -'<(_ '_.: ___ -~:--'_ \_-~_\::~: \'.-,--·<-_-:-_~--:._ '_£ __ ._··.~ <··.;~~-~!,_·_ · .. _,. :·; _· __ -·:·;_.--;<--: >_, ,· ~l. 

,:?; .~tB.§Q. er~ ·x~~.yl;c;ldci · p~la~ lejs ·por~ug,u~sas~ :• Gpm . o advento oo· C6digo\'Q9,rnerclal > . 
>-Y._ >_>< . ~ ,)· ~ _-.: -~~~., · .- ·,< -~-: <· >:,·-: . '·.·: .::_ ~--- · ~<--·. ~- :-:·~i±>-.:~> >~< ~;>~ __ · /·;· ~-- . ·c..-_'.:: ·,<<. . _, : -~·::~ ._ .·- .- --= · j_. . . ·: _; .. . . ___ -. :. ' : .. · .' .. \.~.-- .. · _ _. ·-- .. 

-·. '' 16tasileir~ ... que' i>.eiJlbC)ra- apresentaS,se 1apep~~-· regra~i pa~r.c1 . o seguro, mariti mo._; 
·_,_f . .. :-·:~----~-·----:~'! ;.~~:-v, .. ? ' ""' }_ .·~-, -.-~:-·~:-~ !:~"' ·. _·-- ·_.<~_:;- --'- . '.~-~/1 •>.-.· :- __ -'- _.- ._-. _ ~j .'' ~~---~~- ----~~ -L .• •·<··· ·_ -~---~--~ 
· 'diversas seguradoras ··aprdvaram.seus estatutos; ·dahdo lnicid a· operac;ao;de outros 

I'"': ~ ~,;, . ·. - :, ; ; . ' \ . ., ' . .·\ ,:L. ··.· . ' •. . .· > • '< i .-. ' ~ . ' I' I • ' 

' . ffl~OS. d~ ~~99t9IS.- ,. · . . - . . . . • ·.· . , · .• . ..... · .. ·· . (' 
. ..__) >· ·.:~.?--\~,·-? >.-1_ .. -. i··_, : __ ·~ -- . .-~---.:- .· -~/ ' .. >' , .. _ -- >-__ .---~ --1 1.' '-· •. ___ ,- • ~--· - l _-; -~- t 

EJilc,1S01, atraves ~o:.p~creto ~~?70 e seu.iegujarne~to ane~o •. tambem·l. 
-:..----;;- ·.._. .....,... .,··., '.-c~,_ ·, .-. -, ,·>·· •' -·~· '/" -.., - ·, ; ·', I'.·-·_- -. • ·. . , ''• ·._'' )_,, -

~ ; .• ~ . oonhecld() ~·cc;nno Regulcim1ehtb: Murtint)d·, ;regulameotarain . Q fun9iOnarnento das . 

'r .. : ·, :6b~p~nt{ia~·;(i~.;~¢gVtos·~·vida, ':naritlmos.~···f~rrestr~~i),~cionais e .estt~hgeiras, ·no· 
1:. _ .. _. .. , _.·· : .:~ _.r'--:._-. ·_ .. - :··· .·_ .. : .. ·· ,_ ..-: ":.- _ _.-(· .· _.:_ ... ·: ,., .. _ _. ·._ _ -. ~--· _ . ·. _···".-.. : .·.· .. , .. ,.r_ .. ___ 1 

:{~tritorio·~~cioh~I.-Q . .regulame,~t6 ainda,qri6u .,~ Sup~rintend"encia Geral.d~jseguros, I ,, · 

'/\·/·.,_..-, ~~~-- __ :. __ ~<·\/'~_-.;·,~,,·~---,- _ ... _ ·-~:·_--<~---·-'.· <_·;_ ... _-<~:'-_ ._- ·-_·::·_ .. ,' ~ _::· -~--- :-·_: __ -~--' __ .,' ., __ ~ ··>,:~ .. ~;~---' ,1 ·1, ~--- -- ___ ." 

... subordlnada .,a~x Mlhisterici da .:Fazenda'?~Ern.1.966, ·a Sup~rir:ltendencia i Geral· foi. ' 
·~!1_.-:(<.-·~· 1._,.\_.'·~·: .··- ~--·', :, :·.·:,,_ -~ ·~: .. .-!:~.<1,'>.-, .. ~/:"·:.<_-1" ·-~ . .-.~.· ~~-~_.··.·:.:c;·:.'.t':<.\_...--:.\-- '•' '_i _:,·1~·.:·_-:·/-_ - "-:.· • ('~- ''•o\ ~ ~- -

·.. S4bStituid~:POr tlrnp lnspetq,ri~;de Seguro~,·,subo_fdinada a,o JbeSn)Q. minist~rio. 
·.· :'J-_,. <"_;·,: ,\.;·--;,<:.:~_) _·-··:._-.-.~."-'--·_.~:\'·,_ r-_,,,. . ....,__~,:-·). _:--/._ '_,(_' ,~::_-:~- -~---. __ .-~-·>>) ;-, ___ ' 

;; . · ·J~rT,~,.,1 ~M6· s~/deu~ at&_ ~rita6, o ruc:Hd:r:ava.h¢ de 6rd43rn juridJca no .~campo do . 
·.,; ' .. • ·--=- .. :··-'_-· ... -- .. ·.-.·t~:\._ . ·'- -~ --~:."" '··.~/~···< ." ·, __ ~'-":<·-•.,-. •- '-,.. .. '•c, ___ ~:._• (- _::.,. __ '- .'' -~- ·.· ".·. ·:-• --:'·.·_;·(',:· ,'. i··> ·. _·' -
cpntrato d~ se{luro, ao~se~ sancion:ada -'a··ter 3:071 .j~ue .promulgou~.o:"q)digo · Ctvil. 
/ : .. >--:_.---·. :· <- .. ,~--;-7-' ·-·,· ... ·-·--~ . -->~--(· --:·':- •, ._,.. •'.· .. · __ '' r ,·, (-. ~ < '-'. -,...-:.-:~,---.. -.~ . ./~·'·" _,·· .. ' ---. • -l__ 

\~fa'sjleiroo ·.Q~~.~U.rT)· tap.itylo ;dedicado~ ekcl~sfvamente.~?b, cc;ritFato de ~/segl.lrc)~·~ A 
"~~ .·' -./:·-' - . ' '·t:''r.' ,-·:- ' ,': ·,.-'·_._. . -. ·-/- '."' .-<"-.·-·· .·- ' .. ; __ _-, ------- .·<-.J-:"'·.1, ~ '•' . .'-' 

, ,::-·!£spetoria s!~Lseg~ros,~e~ .1~riho ;d~ ... 1~3?·:Jdl. tra~f~rid~,par~.-H_~fv1ini~te~~o.·do! 
. ,,~q~~ahalho'; senctd extinta-"oo apb segulnte, com a criac;ap ao; :Departamerifo Na'cional 

~,,:!;it[ ,-(; ' . > . . ·. ' . i/ ·~· .\ .·· . ~ ' / ~ / ) ' . 
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•. • • • • • • .. I : I \ • • I • • / • ,. ( )''\ L • • •.••• • ·'.· ' J \ • C ) ( I 

'cte' Seg~ros Pr:iy~aos' e Capit~liza(fa() c(ONSPC). E~ 5Hi39 foi .criado, .1.Jfl'l in'stitutb ' ! 
:J'·>• /~.-( .. __ - --.~-~_-.··/ .;·· ·<·~·-.; , . '-~_/~'-', _,- ~ - ·. __ -;.-- :--'-. "?:-·· ~--· _.): _·:. --~~ .. 'I ( I; ___ ,._ . ·. , '-:_ .. / 1 _,, •. :'.·_-~ _.>-· .. _·- ,' ,-_ I; 'F-,_ 

I Clestinado I a>ser 'instrumento ;estatal ,/de o~denaQiie economica e. ~~titn'Uiar. 0: ·. 
··:_ .. ~--~-~~~ -.'. _··_. :---~(r;y' Z --Y_.- . ;-..,] .,;··.·: .. -::.·, ----~--~.--·- __ ,·, -["/~' ;'~~-~--' ~- -~\··-~,: J~: .. )-·:~ -~ .... ~-:--"·~·-·-~- ·~-.-.: "!_··_, . • . 

. · fort~lecimentoi~a~·seguraCiol':as brasileiras,; o:tnstituto: de-R~sse·guros do Brasil (IRB): I/' . 

v -., ·-• .'-- •• .-. ~~- -.,. :_- ,.-::;-:; ·.··, ' .• __ )-._~·· .•. ~\· __ '_" .• r -~. ·:_ . ·:.>\. ~'-' _:; - ,;_~-.--.· ... ··: .. -_··.'!. .• ·_ -•~ .. - •. -.--1-·-· ··~<'~. ' , 
_"- ··· . .. ._N<Y"anp>19q.6;'foram \'reglulamentadas.todQs as)J.peractoes da~;.'Seguros e· . 

~{~~~9dr6~'eJn1$tituidoi6 Sistem~".Nati~rfai de·Seguro~·Pdv~dQ_s, cor'lstitufdo. peio . -
'::: ~--_,_- '· .. ·-' . -~--- ...... -: . .. ·- ._,-_ s.,.--s-__ -.~ : -! \~- /•_ _,. -~·-~, ·_-_;t/._.':._ :- .-- ·r -_.-~~ -;;- ~ -= __ - .,: .. :', ~- '-.-

.·· . ~9nse~o · N(3~~tqn~l ~e §~g9f6,~~~~vado~,{CNSP}~ a .. Super,~tendencia(~e; Seguros c 

· ·-~Priv~p'o:s (~USE!?) •. que~s~bstit'uilo' b~pali~merit0Nacioqali:J~, Seguros·rprivados e·J ~ 
•··.: C~pitali,z~~~o~ ~.v6it~~d~.:~ ~9~f)vtncul~da,' ~c/Minis~ri~ o~(F~zend~. ,o .l~stit,yto de.· .f ·-

'\_--_--: ·,·· ~--. ' ~ <:.: ·.{:··-.. ' - /.~:-·.,,,-·~':~~; :1 ~- · .. , ', I. , :··. :·: :__~·~.-, -·''_:• .. ' !· 
1 

.'' . ' ._.- .--' 

.. , ~~~$egur.Os do·Jarasu: asj~d:ctedades 9utoriiadas :e~ O$ 6~rretores flabilltados. A ~ 
·-~>_~('_.'--/'·_·.·:·:·.~~- ··~ .~ .. ''>·-··.. · .. ':_(_':' _ _ .:::-! ·_. ,. , '· '1. --·_ .• I,,.-·' , -', 

'~ :"~u$t=e;, .Eimr: 19:as;·~;deu _:iniGio. ;a.· uma. ~'fase · de~(profl.Jndas ~t~ansfofnla<foes, ·~ . 
.. - ~--,'"_.,··,;:-'>-.. _ ···:-.)_- :' .. ~:- ·. j'1:_) '·-< . - __ ·,..-). __ ;,, __ --_.,'> .:..~ ·_-:-- ,_ :,'__,':~·_:_.:_.'_ .-- ·_ ~~-, ~ ~ _, J> .-.>~-- · __ , .:, L-~.· - .. - ._., 

:reqr9~rizand~~?: ?tiyidad~Jint~rhamente,p9~d~ -fimc·a· buro9ra~i~ na ~tivt?ade,alem, · 

1 
,~te .iml?.lan}ar'uhfsistema. 'de audientia pubu'ce'e ~berta ~Jod()~Jos seg':l1eilt6s· para 

~- _, ·, __ ;· _ , .. . ._-- _.-_· .. r .. (!"---,' _ -~:- _, 4:··.::,: -~-... _. ·. _-_ .. "'. ·\-1.', _ ----..-, ," _'. _;· \, .. · . ___ :- , . . _ . , . \ .,. ) 

r fprmut~~a·a da' r#edidas .Q~rai~<e to[nad~~ _cje dedsoes. Tais mudaqga~ ~riarani .··~ 
- ' . ·- -f ~ --. - . ' l . ~: . ,- ' ; ~- - ' j' ~ ' • 

c0ndiQ6es ·que pes~Jbilitararn o crescimento do mercado .num~ambiente de justa·~ 
1 ' .,. I . ' 

•',-, ·; r' "- i .. '· \', ' 'E, -

.. :/,d:esejaV~I· ·cohCC>rten~i8. { ·· - . _ ._ _ . J __ 

.:~·"·~ . ';-oNo 'afi~:-:de,· 198~LJ16·:proce~s6 Constitucionaf; as ~~mpresas seguraooras \ • \ 

. /(:~u;~w~~¥~.~~§ d~~o~. auatr9 ~n6 :depois,' PasS~cto$ · 9oi~ ~~s~~ da 

-o. · · Jp4h1ica~otd~f ~'Carta ae . Bra~Hi~, fol ·tan<?ado .·Lim, Plano o~etor "dQ · si'stema de· 
'"' , ,·:, '):•.-:---' ,------.:,/• • ·; ,_-. ·, • 'e • • • c-' :·~ ·:1. -". (- (,·-· , - ... · ·-~' ·, _J <. -,_-_ .> <·- . .-: ;\' - ' ·. :+ .. .,, \ -~-;~-.. ~ :: ' _' 

. §eg~rq~~ 'capitcili~a~a·9: :'~~<.Areyidencia~ b~tn~lem~nfar,c' ,nurn9 · 'a<fab-: cor:~ junta· do · . 
.. ,:f\,_i'· . . / .·: .:.,/ ·,7~-;. ·, ~--· ·\ .. ;·:---:~.~ .-( .·_ --r:._ .. _:,·.,'_ .· _~- _· ,.-Ji_. ,_ ,_. , · - • 

o, , ,; lnstituto ·de J3~sse'g'uros· 'd9 'Brasu·, a_'Sup~rlhteQclenCia ,<;te · $eguros ~~i~~<ios e~ af •. 
~-r:.::r~._ ... -·,. '~:·· ·. ' ;·r· ~-:. -.· ·· -..... ' \ · '~' -~-

~; ''_S~~r~ta'ri~ de -~oyt~ca ~con(fl11ica, vi~andb moperni~ar a ~tl~idade, ~~~radora. . _. 

'·:,::~~, , f:n{ 'H;l,96 duas impor:tarites rnediaas ·foram. tofllad~.s; e que rt1.arcaram .a ·' 
·<·?--'>'!':·--~· ·:·/~-- -.J~'//f',::·-,11': _,. ·~· -.> --:, -.'·_· .!_(.___~_ .'.!,·_.;. · ___ ··:· ,"--~ .:./ -~.- - -·~-·:_., ' 

jhtstpric;i .ad se~4,r6 no' Btasil: :~ Hoera~ao:''da '~ritrada de ,e,rnp~esas: estre1p9eiras no .. · 
-;.· ... -.. _~;--_~ ~--<~_ .. ··_;/: 'r_., ._.:,:,~( _ .... _- : -~ ,-. ~ _.·· .~·'~ ·t _:_1·:,...-_,,,:;_--·_; _·~-; _ ·~--- _ ·_ .-, ~-- _::-'·'!'.<··_ · _-· 

.. ··,'rn~r¢ado ~-a;quebra do'-!llcioop61io niss~gllradordo~lRB.~Dai e·m·diant~, 1 o setor~· 
,··_,~ -:-~ . /·:_:-: .. : .. ·,_ ____ ,)· ·.-·\-_. .---· -:.1~-·-.r· .. <r '·- .. ~-~_]_:<·-_.-··:~_-· .. - "''':_: .. / _;,_ ··' ·/:·· .. ::'_-~~-· ··.~ ·. _, :- /: :\·,·:_; .,..._ ·. .-- . 

, . ·~ ~present¢u gr~r:tde :evoluqao ria, participac;~0 daatividadeii:Jd Prod.ut~ 11nterno · Bruto 
:~2.: _>._::· -. ~-' ·. ·. __ : - ',_~. ,:~: .' /.-· ~~:~ _'--.\_-: _--.- ... _, _· .-r:_ ~- ._.~'~~>\-''·:_,·,- ·_' __ -· :.· ... -.--' .· '.· .. - :. ~~- -.--·" '\_ .. · ·;; .:' - ', ___ ' -~.' 

~" '~PlEU. Naciorial.' .Passt>l.J de 12.18I% em ·1. 996 para. 3,38% 'em 2003, com atfecada<fao ... 
_, \'C ;.:__ /~ ?---\;,'~<-.-:r ·~:;·~~~- ,~_,_/- __ \=~-:::. ;~ ···:: .·>~\ ··--~-->-~ _,.· _.-·/~>~/>_::··~- -__ .''":_ ,:~ -.---- ~~·":;,_"_·-~ :.---~~< -· ·-.~ \1_, _.-·-~>.~r< · - _), 

· .' d~.R$ 2~milhoes. e. R$ 51 milhQe$, r~speetfV~mente: .. . .. ·• , 
- . ,_. . . . ·. ·- .~ ,,- ', ' ' .---:-· ·- -- . . :. ' '· -- .\ }.' \ 

. I 
(2 . 

\ 

I ' 

J ·----:.. 

~~ . 
:_:, " •. . ,- , -;: .---.. .'. --· • '. . , ~ .•. . -.' . .. , - r_ ,· ~ . - - ·- \ ,., .' ~ / .-. , 

....• 'c)·. r!!~.rc~do· de;§eguros,l u~a d~s;~ii;ida(ies efonpm!c~s mE!is ~(lntigas. do' / .· 

\' \,pa(~., ~"·rhuit~~ <'d,ivet:smcado, lq;$is; c~m~orta>tanto I empr~s~s 
1

, pequeqas:i~\ ce>m9 as 
;--~~,. ·_,_;, -r- · - _-_ _ _·.::.,'·' .. '-~·--· .. :... 't / . _ -, ,..,_,-J ·.~-- · . ---

-~ .. 1:·--.·· ·'7 _...-- f ;-\,:· 

', :. , .. 
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'" . ~--' 
"· " " ~," . . '"" - .. 

"_ -chm~tgras, __ , quanto,gra~~es ,companhi~s. getalmente as ~~s~gqr~faoras: , •• AI~m das, --· 

.··-·~ ~,-,,~grcr~tor~s-1" j~guraddras,. o~> mercado-'air{da\~gr~g~ .in~ti~~ig6~~ . regul~9oras ~ da 

.··· ... ~~fi~~e.:\: .. _ ""' .. ) • ;•;l :· • •. < . , ," • . 

; ." _," . j~~,s )'. instjtHi¢es reguladoras. s·ao,: -r~sporisavels _per fi~at:.I)O[I')'1as~:~scalizar; . 
·--'- ·\- -..___·;~.-~- · . .(-~~.:·.: ·.L • ~ \-:;,:\,,(·: _ _ .:J. --_) '·::_,_.· ~-_/-·,'<:-· _-, ~ -~~-F\,1'·--_ •.• -------_-.-: '"" ... : _-:._--:"'(< '.~.·-·· _· ,'>-· 

rt~gql~fl'le~~~t)e.:p.~om~ver o des~y~_lvimehto pas_ope_ra'Qpes ~esegurd~r popendoou 
.. :'\)~·;.\ ___ ~-~;-:· ,·)c·_·, -.~>-~ _~_·. --- !_·_-•. _·.~ _,_/,_._ -.. ·,-~.:-- .-.\_- • . ·t.;f=-::_· '. '·.-: -. j' .-- ,_ .-:·. ·-·<-·,) .--<.·-": 

-· ~· ,~f!80 -~e.r li~ad~s aq c~_overribt Federal, Este' e _()~caso; d<;l C--onselho Nc:iCIQna[ de 
,· •· ')'~:--~<~/ - .-. -~ '_' ,:'..( __ :,.-_ ~··:' .. ·_, <_:- .. .:..·<\. '."_ . ·.,_- -.-'\ ']• -:> --~-, -~-;~--~-. _·;·--;__.··(-:~--'·'::;·; . . ( "\',' J~·J_- \ -.. '.·---.-

. . . . r '$eguro~. Rriva(1os que fixa~~. diretrize~,e normas-da politica. de seg_yrosprivadqsno 
~ ·-.- _ ._;-_--- ·. fS" ··yr -~::.·. _ ,. . . _ . _..- .. . "/':(- .,. -\ . .:.:-· _·.. . ,:- . :: "·_, .. -.~:. -·:· "';>_::{.:\ ;·; _ .. · /'- ~ . .-,' ,·. >~--- _ ;:- ~- . J •.<·. . . :~,- -":\- , "'----. , ,. ':~ ·,:-. _-· ·,:\ _- / . ', ~- '-- ;,_:; ~ -; _ 

·, · ._ Br~sil,'·SE!ndo cornposto pelo :Ministro da: ·r==-azenda,\supefintendente.da SUSEP e · 
\::.\;--··.~~~-,_-,--, _· ,~' -._ -~·~~~-';·:--,·-'·-) .. >:"~".\-- ·:_·-~-->--- _ _._·: ~- · ___ -· ~>·':,_"',~\. _-·/_- /_.r.,<'''' ·--~---,:- :_'.: ·--~- -~- -;~·-.< '·.~:_-·,. _ ' ./'::; 

,~ f~i>f~~er1~a~t~s ?Q.s:Ministeric;>,s ·ae1~·J~stK;a, ~r~\Zi~e~cfa, Baf1C<:) Ge9tral1! ,_ C01pissao '·, · 
... :·-.··:,-;..r- ~::\_._·(· .. '_:·· -\·~;:-~~---~,-. .-_ ... - __ : ___ , .- -_-----<:~---~,.f·,_ ,---- -.-.. ~-----~·-'·'--_-__ ::,~r: __ i~'._-' __ ""._ ~ -...... i_.---~-r-- --~---:--

:;·;:~f:i'~aJ()res.Motz}iH~r~OS, A-~up(:)rin1end~cj~,-~~ segyros. er"iVqdOS criada 'eq-t·1,966'e 0';. 
" .. '' 0 .. , .. ., -· . '· . . . ' '\" ,; . :. " ;• i . • • . '- .. \ • " ,• .. . . .-. " 

Ar9~6· qu(f1~~tqrza 0 f,uhqi.bn~meritQ de y6f6p~·hbi.~~ seg·ufa({oras; ·. regylam~hta. (l.S 
_ _) -·~::, ·_. ,~._. ".--:;· / ----~~- /;~/~.:-~·' . --::- . ·-;-_·:-~>·- ·.,,_;. ; __ -. ~. . :::, ~~~-/;:\ ·,.~-- ----~-· .. ~ ~- __ ·. ;-, ·, ~ ·:_~---- :_· ·> -(,_.. ~1 . - -· :. -

· .. -..•• 'op~ra<;oes e f,i$caliza as empresas· do setOL·,,O lnstituto- de ~Re.Sseguros do-_ Brasil; e · 
>;::--~-~-~< :! : :~ ,.---. ">, . ~-: , .. ~ '/·-)_ >.:::~:<-<_ ·:·,_::. \- · __ . . ~-.:_- ~- ,> ---~- ___ -/ ~ :. ~-·- : -~~ '{_~-~ ,~·;>·:s_.- // . -~:- . _/> ~--'_ '. ~~< }~ '.. -~-~~ . . . ~ ... ' <- -~- ~- ... ~ . -

•.. -.. - ,V~"a so?•.edac;f~ ~f que- 5G0(o: 89:_ cap1tal P;~rt~qce, ao g~~~r~o e ~~% as comp(ln}l!a~" _ 
'··----~: _- , - _. ~ _,- .. ··~--:·:~~<· ___ ,. __ .-.,, _-<.-_~·-(·--,.- _-·:-- '. :i~ {?_c·;f:,l-,,·_·., .·. ,r ___ ~\:· -· · _ '-... .. _ '·\ ;.x._P_ .. ','_;-. ···-i 

.~eguradqtas, que jem·~por ·. 1ebjeti:vo>regu1am~ntarc a·::cosseguro, .-co re.sseguro e _ 

, .,.~~rVoly'll'l,s ~¥~}~? ~~uros ~ ~~~' (. ··. · ... ·.·. · ,:· · ... · < •.•. · •• • . ·.j • _ < .· ·· 
· ·· h · .~., r.. Ou~ra.s\ 1nst1tutyqes que: tambem. :fazern s parte das reguladoras sao a 

. . . - ~:-:_:·}."-J.~-- ,· ~--~· ... _ :_;_- -:.::: .. ·; >:·: '. / ·,· '-- :--~- . -~· _:·! -. . ,: ';·--~--~'-:" :;__ .> .-- . -_, ' .. ~_.. ~.: ,___' '. -·.--"'!,~- / -" . ).-·-, __ ~·:_ .. _;<·- - :> -: ~ -~ ·,. . .: _,··\ ·, > < '- ' . . .· 
. ~"-.ft~g~r;~9~o~N~~ional- dos ,9orretqr~s·de .. $eQLjros ,Pnva9ps, ·.d.e"Capitali:?;a~o. de 

<~,_._._~=:~,::~-~-:----~~-.. }._~ ;::----,ts:··~::·-':.~--- ,·- :·-.::. .... ' ."-:'_1_:·,.. . ~-c .'. .... I" J,'- '\ ,. ') . -I ~ 

_. ~ ,,·:,) f2>feyi~_9f1ci~:t.J?ri5tada .e tlas.4J=mp,r~sas. ·~or.ret~ras de) Segu~os (FENACOR),' a_ 
'-' ~ ' ' , \_ '--".>- _..,__ \ v' --<-., I ' '\ ~ - J 

" -:_ ' 1 0 
Funda<;a6 E§eola Naeional de Seguros WUNENSES), que 'e voJtada ao- erisino _e 

-----, ---,----. \ J - • "- ~, I -"::-:J r '{ ~I ) ~ 

J(iivulga9ao.--c;to "~~guro .noyBrasit, / ~ f:_ed~r?t;ao. Nacio~al ~d~s Empresas ·,de $'eguros. · . 
~{;) .. ';, ___ \ .::~. __ :·--:~_"'---; __ -(:./ ·.::'-"'· ,·- ---.~ __ .:--,-,.'~"~-----,~----_--."·\~·_:· .... _r·_.'r -~ ,~ _ .. ··-:_'> ---: :-~-~ \ '~(::_.-----:----.,\ .. ·"':·=·.-:-~ ',:- , · /··. ____ .. _) .-- ·_, _. _.>.- c: . r·.· 

\ ;Prlvpd.P's. e c-de:Capita!izc:~Qao (Ff::NASE.G) \e·o ~SintUcato d.P:s .. Cortetores):le;.Seguros 
·. --.: ~-_:: .~.(':'_";. t_ J: _.: -,r ~-~~:~:- >< ':-' --·.·- ~ --~~:-... \', "/ -: ·_;_ . , ~-• .'· ~;-· --~~_·:·_: '/,_) ' ·:.. ; . ·;! . c·.- ... • .. - ----:'.--cP .. _ ... ). '' -.. --- . , .\1! ,: _ .. ,_.. ' • -

. '·? ~·!L:i~.~l~99R},~Id9a!iz-~dgs,ern cada.·estado' .. --.. · , , . 
. ~r<~:·:-.::,~~·.· l~~--~-~---.~--"---7"/~--~:>"_c-~--:~- -~-_:>' > .. _:~.l ....... h--·''·(·.·' ._ . -'.~_:·_-:'-1. (' ____ ,. -:>· .. -'" --. __ -- _ , ---- __ :_:/·<:,-" _. _:· :·_, 

···-~ •. • <'" ··~ . ;~s :· :~~4.~r~<tor~; t~~!q< -d_e saPitflt r1Jl~ional .q9arto· e~trangeiER~ ·.-sao-] as · • 

· · ,en)~re.sas·. t~spbns~veis:.por:'dhbrir~mr preJtiizos ·Jo' ~~~uiaao. sao ·.e~~mplos de 
-\' J_ .. -----;.--? ·_,~ :'-.;\_:--- -. ---:~ ~-- ,-~--, ·. _:( / '.\ __ ." ~-" ' / --' ") ·,_ . ~--. ;:~-~ ,_-~_)_\:I ·, ·:.- :·----.· .· :_~- --.\ '-.-1 -,~- /' -'~~ I·~ • ;::..~. -.:::--. ,! ~._- ;~-' : ·:-:'- _~ • .----- --~ ;.~_ -- '_-.. ·-_. -·'. -\· . ,_ \. ' 

5~9,U_I13dar:.asi'T6~ib. Marine. Seg4ra'dora( fX1e~lf<:) SE:)gur,os:d~lfida,~.PtE:)yidencra" Sui_ ., ./ 

· ~meri~a.·s·~se·ws~~-·--c~pit~l!~a9ai_c Porto ... ·$~~~ut6s.·q~nJaurC,- segur~~9ra, alem d~s· ·· ~ 
: ,,..~ _ _,.. ____ ~,:---:~_-- -· "'( ><.":,'\· __ :-~ ~- .. :---lJ _: _, .• .--_,- : _· ':_ -_,_- '·" __ .-·_-_.' ' . :- .. -::-~:-->~::z:_. f,~ ._, :·.-· '_./ c.'/: --

. · . m~Qtida~< por '.oa~cos .privad?s~ como Brad~sco~ Segura§,: ltau .Segoro·s, P,oi·~.anco, · 
.- ~' 

"-. "'---..}. 

, . : I , •. ,J' J '' .:.: > \ > .· ', .. ' ··. . . ' ' ·. . . 
_ . Os ultimos a corftpor o . mercado,:.~d~ seguros sa;o os GOrretores •. ou seja, 

"\ ':_..::..t,-~+_·; . .---•. ,_ .··::,_.-~j~ ~: ..,- . -.; __ - -~ ·':. -(1<';- -:~·,I .·,' __ . __ .:· . . -_. '----~! , ·, · .. :'-, _ _-· ·,:::.:: ·_.: :,-"; . ~~· , .---~~- /-- ';;, -'.,' . _~,~-~· - _;" ·,_ . .. . 

.. ·· ern,presas,~·r~~P~rs~¥els.<~m: ,ve~der. Q'~~ /Pr~dutos ad.s _,,~or'ls,umidores,: ··sao_ os · 
; -·. \"_'~_:-'!: j ,,':-,~;··. \~J.',,;c_,)~~:•\:- .-c~•••", ,'\,"(--;,_-.~--:·-~,: .··-. ,· '_,.·_'-'~_.'-:: •.• ~ _: .: .. '', \'• • • •., C• ."e ,·\,',' - • _:•,:, 

· 9o~~tores:q'+emte~'g~e ~e reJ.~ciOiia.r co:rjt 'C).$:clien~e~ . .: • ~~~/\~~maponte?. 'I.Jrn~ li~~~ao 
. ;,i:>x·" · - --. · · · · · · 

,-. Lt ·-
-~--

' 
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~ . . . /-

;· '\t' 

' \. .· -~· .··· 

< ~ntre 6 cq~pr~~or.: .. do:seg~r6·!·Codl ~~~gy~apora. A'ultima1~eQaO do caprtul~· SeT~ ·~~ 
, .< - , .. _-_·,;'-· \ .. \. ·,·· -~-· ·. ·-·~--: '_.· <, I ··:: ''., _· .· -~- ··:~-- . . · ... ·, -•,\ ~· -~> .< ~-,~ . _' . . . :". .· .. '~-- : 

de~tin,a~:ta a:cje~cr~ver_a ~tivicjad~,de ptesta.yaode servic;odos corretores'de seguro.· 
-- "'::·~ --' ) -\- ' ', 

i ' 

--- ,· ~ '-. '• 

. - --', :-

. ~ / + '· \ 
•, .... · . • • ' ·~.. . . > • .. . / . .. . .. - ' \' • . . . . . / . ; ··\,; . 

F 
7

; •• _5>.:~~~.yto~)pa·'~ua, .• coh)t~p<f~o··-~ .· c~nsitl~rado _·coOJo ·_,grna'f~rma,·'htod~tna·<e :: -. 
" ' .•. · . . .. . ., ' .. r --._,.. ·., . J. .• .. • • • . , . • • . ' •• . .. ' . .:c-- . . . ·. -- . . -~- , . . . . .· ' 

. ·_ .. 'segi:Jra ue poup~n(/a<que rf:le~e::eom ~~econoriiia pqjiul~r~.r~~~u~rda 0 p~trimonio 
·• -._1 • _-'>:·, - ·: ~-- . _'·.·· ·,\. .. . J. >-~-- . -II /'-~_':• .... :·(: .·-:·'_-·.·· .- ·, ,-·:~ •• : ·.<':··. ,·, ... -.-._= __ -.:,· .. { ~.- .. -. ;,_·- .;~- ·-:· ~.\ _. ,' -~'-" ,· ' 

~qe pess~as. e er:npres~s. garantinao~a estabUidade. em mom~ntos de cqificuldades ·a\ 
(·,':I, .• ~--~_;.- i. ,> ''>~:•\ ,I.~-'-:.. J ;.,,:-•.,.·,'; ' •':.} • - \:\·:<~,/"-) • _)• '>,,\~·.':::~~_: 

, .cn~es, · .: ·t.. : : , , 
,;• \?·,: ·~-~-'~----,:·/;:,'· ·:.·I __ , / _. ·.2 I_ -· -· _. ·,, "\}· .. ·, •· ~- . '" , ... ·--. .·" ' .. _-', . '• ·, .' .~ I"·_J ~> ,_l-, .<·. -~ 

1 .·... - ·-.• -. QS~·prQ<;il,.ltOS 7oferegiamf pelp mercac:J)q· i,d~c~segur()S sao muito divers.i{ica~OS, · · 
><? __ ·ce-_; '.'! .- ·-·:··~· ~~ .. j. / >: . ~--.'' .·.-.. -'I;_./ .: ,· ;·,··:(--!~ ~~:_'f' '%~.-- ,·~- :. ' .,, ·--. / :.~·., ~~-~. ' 

ateQdendo tanto pessoas fisicas quanto jt~ridicas, _cobrinoo' qs danos es~ecificados. 
\" I l - - I - I I 

em-Jcontrato.\· <·,_,. . . ': ~-
-~._,: ··, -~-- :.'\ \ -..,~; ·- ·. ;~--~/ ' l-~l •• J ·) .• ,--.. l • ,-' - • -· \;_ 

\ . A : F'ederaqa6 -l'taci~qal da~L: Empresas '-ere S~guros Privados- ~ de 

·~g~pitali~aqao; apresenta· um~~t~:nde Cfuad~o ct~ se,gur~s.,sah.qs seguint~s\ se~uto de' .. ~ 
- :>~: -~ .-... ·'_ . _ '. :' .:. ·~, .. --. ,-·--·. "_.·.' _ _>:-- ··:· ., . :1 ., ,. _r.· .. -.1 ·-. !__ _ ... -_ ._ :----~ .. -! ....... ~ .' ·. . . . :-· .- __ , _ ·. _.-·- ... _ 

·aciHimtes R~ssoais~ segoro'a~r6nautic6, 1Je 'autoht6yeis,.·de·embarcac;.6e1;,1~e _credi~to · ; 
'·\:_ ' '_·-__ -. ·_-.· -'_-·) .. \ __ ~._· /:-~,-_-\·~-- f'::_} "' _ _ ·:' ~ ... _"-. ~- .' _- ____ , ~ -.. \• ·.: : .. (- _·:.; ___ >· ·- ·:\. /~, 

'(j4,'exportac;§~: (:Je'fian¢_p. 10tati~i1a~ .de fidellqade,· segllro yarantia td~ executante; . 
• :.)~--:·· .. "':,:, ,'-,.~~· .·.·· '1.)-·-'_··,·:,·-,-- ·--' ,.J~-·,·;,. i . '•\ • ,;_,:',~·--.·: _ _ '""'"_.,_r ~- -~-~ _· >_· . "--,_ '\ ' ; ., , 

._ ')}c).[h~c$dox;,\;·~1,;pr~st~dq_t',de' s~rvic;os, de,>aqiantarn~~ntq~ .de.· pagam~ntos, ;de 
· _ .: . :' , ~ · • : , · . • . '·. • , \ ·· _.·-_.· _ . ;· . _ .... ·.· · ... , -, _ /.. _ · , .· . __ l; I 

•.. , c '.gdh~b'fr~hci~~ 'd~-p~rf~itO fUftCiOn~mento f; §~guro·-~gJobal 'qe,:ba~~~OS,, seg~fo i~c,endio, 
,:/._:;·''<.~<;, ;'_; __ ~- --·-- ~--·<_:_-.. ·- '_\-~,~~--~ _,-· . -~--- t: ·;/} __ ·~.--.--.~:~_-~.:- . : )<-)·-~);:, ·-,/<"~ :-1. -::··· ': ___ "\- ~-- ".- :_., ·._·· .. >- -·. ·:_-:~:-.-

,.,. segurQ qf),.Jucro~ .c~ssantes,:. 1s~guro· obrigat6rio. dealJ.tomovei~·- de ;;obriga~es 
- , ~~-· -· ___ ~s---~- :i~)-: ··_\. ->- ~- _, ~ ~- _.-~·:_:_·-> --__ ··----:_._> ~-,":: · _ _;,::_<·:_::_ -;.~ ">-- --: _ _ -. _,---,--: _<: ~,~-: ; >- __ · / __ .i:·._ ·_ _ 

,pontrftu~Js ••. ~r~~~o~ ~e<r~hda · Ol.F preytdemcla priV<!daic ~ge_ .re~~on~~pHicJ?de ·.civil 
:_;:!:; <-): ____ <':~·1 ___ ·.!·\;;·~.:.~~. ' ._. _,· - ., . :J:_':.---::.r;:·-·.-. >·'. \ _~-\' ~-/~·;' -----~-~ ~ '; ·-. ,"•' '·: :~.- ':· -- ;!:/·:·._ ~-,- '-, .· 

\~/ .g~r~l. ,segUm d~ riscos. (de eng.enhc:tria, de petr61eo ie~diver~os),segu~o· de,~roubo, 
--·' --~) ··._ ~--.:: ___ .f:~~-;:\~~:_~'- _' "·. ). ~~ _--:·- ··: ~\-~' \1~~~.··' -~-.. ' :> ·. ' .. :~ .• :-·.·~ .,: . '.· .. 1 ~~/~· : :_ • ,·. •• .'·~. ' > ... - 1 ., <- - - . ' .· ,_.r -,._( ,_· ·. ·~: ., :1 ', . : __ . · ... __o • : _/ ~;_ .,.,_ j 

' s~gqro ~e: s:~u~e. de tr~nsport~s. seguro:,tu~yltos.e os div~rsos\ ti:pos :de ~eguro de · , 

vid~~~Dest,a' rel~a0: ?!guns tipo~ de segur~s sao~consumidos com 'maior frequencia,~ 
.\~··_,-;:>. ,.'·~--./_.0: _(< .. ·:._> .. · ... - / -~·;: ·.' tf>:\ ·_"":f'. -~ /1, .. - \I·~ ) -1 

. ~ tendo."um pegueno gestaque a ~egui[.. ' ... ' / ; ·, 
.. ~ _\' . ., ·.··~:; . .J::.,:· .. ~<'··.·: ... ':-,..~ -- , .. '·:-~ .-_ .. -,.::.-< ~" _·_---~---. -~ _··~-. ') .--_., ... \_ ...... _·- -~-~:\ '_.·_, ,1._/ /-', ., •• \, - - -~ 

.. - -,p .seguro .·~de +autom6veis cobre pe.tdas. e . danos ·aos veiculos,: tE;}rrestres, 
-~·<··~' ":'-,. :.:_)··· · .... ;. '·.: .( .. .:"I:·:<'-· .. ( ./· . "'( -~_.-:···.\r_. ;--~ .· .. ·~-·-; · " . ' ,- _ -: ._·.: ~-' ·:' . v· --- -,. \ ~.··.;.- . , ., -!_ · ~ ~ _ , ~t>· ·- 'i. · t_ --.• ;· ·- • 

. . aut9mo~Qres cbr:n 'coberturJ)s __ ern_·c;:oli~ao: ,in~endio~e "fou.bo7 Gerc:tlrn~r;lte · cobre~ ,) ~ 

"•·8~~-ufzOs ~aus~d~s(a 1erct3i,r~s. aoid~'Dt~{de p~~s~g~ir~, ,of~r~c~ndo a~sf~t~nda 24, . ' 
:.1-·. :· --... ., -. _ . _ ·-·:.- . ·_.'-.>~ : -.. , . ___ ,-'"-· ··· ·-· _ -~- . . . r~.-:-:: -. - . -.: .. ·. · ._ ··,-':)·: . __ ... ::--, · :: __ . ~· . 1 -

<.horas ,!t'repo~si9ao,~~~ v~iC:~Iq e~1~aso de a,q~den~e: 9 )'Cit'?~" ~acob~~~u~~tyaria de·· 

· .. 'acibrdo eqrp e~pecificat;oes dp. v~iculo ~e~'as . indeni;zacoe~ 'sa~·. fe.itas com.bas~ na 
(\:' ._·.. · ___ ·_,-_~- - ·:::--~ <.-:-·- __ :_:~ _- ·---,.,_. -~ :~;.·~:-:. __ ,,. _.y __ - __ ·;._ ,··: _-:.:. -..._t ·._ ·-- ·· -: ___ .. : Lt~> _-·.· .. ~:: -·: ·.- ·-. . . - - -
)abelade 'Qr~oesd~ 'Fupdc:i9?o lnstit~to de ~~sq:uisa§ ~qonOmi~as.(f:tpE:)> ·, ' /' . , 

~ ,\'> .,' · __ ·-..__/.- ; ......... ] ·;.~~·~'_:·c··'·, '·1 ~·/, .·{· .• -:~ :" /' .. }• __ _ .. _ .. =,~.F,/'-·• . ' ::- -~- ]/ .)- -, 

_. \ :. . , ' cQ='seguro de~c~eqito ~ .~xpoliavactt~rl;l como. finaiLdaqe_gc:traritir i,nderiiza~e$ ·. 
' -:: ... ,- . .-.:':'' :' ~: .-~ .. :·:--,. -_·:·~ .'.'.'\~• 'f, . .;.../\ _j: ·:_ ~-,.·-:~~.~ ~- ··: .. : ' ,-/'•',t_•: r -.\: ,--::. •,' .- • ,' -: • ~-, ·-·~T,-. '.'. __ -~..:. •, '• ' .' ,· ."·-.-' ', 

_ :_ .a*:)~~poJ1~~9r~"~'~~s· pefdas ti~4ij~Kdetiniti,v~~ue v.flnh,a,a ter; em_~o,ns~q~~ncia-~a 
,. ·._ - ,. ·{ 

;/ 

-:: .. 

., 
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I . -
'{ ' 

', 'fa~;~ de'~~re.ce~il-rientb do cred.ito concebidb aos' s~us ~.clientes frnportadbres d~~ ' . -
·,'1-.:,.' _: · ... : ... :· .\ >··. ~ ·:_J- .... '· . .~< "'_ ~--·'· :; _._-_-'· ... -·:·-~~ ·:·~t:-~~ ·::: ~·(._ .. < .. I,.·,;~!. ': ~·;··'--
,ext~rick Q seguro:de1 rer;~da-~.ou previ'cf'encJa Privada e. urn. :s~guro cujos pianos sao 
'-',~·,1 -" . : - .. ·,' .. ~ ~- ---. ':··_,' · ;..:!·: ,·· :~-~ '·:·: ·' · .. ·-- .· . ' ._,-.·,: -. ·'-· • •· 1<· -. ·. _,' 

. eusteados ~ro ~u~ )naiori~;pelas. :e~pre~a:s(e seusJuncibnari6s, df co~tribui~aor . 
·._ ... .;. ··~-; ~''.···.\.~·~:'_·.-' ·.r _ ·-,·~-- , -. / ... _._· .. "'- __ ·/. < ·-,--~.._,_- -~·\_:;_ -.·.··~- .. ~.-· (' ...• _, ·~·.· •.. - ,. !.l( . __ ... , 

:[yariavei.<:Je acord6'' com.·os c~culgs .atiJat(as( e a poli!ica. da' empr~sajl p<)dehdo . ser ( . 

~"It~tt'? indiyiduaiil}~:nt~ •. pC,rpe~~~~fisl~; . .. 1 Jr. ~ ~. . l. ' ' 

- ·t""' ~,.,..· ·- -::-' . ••. ·,- .• ' _,- '_··.'i· .----.~<- :..___ ..... : ~-- ·.,--·· _...,_ ,. : ·'.:. ,/:-_, .. . :· .-._ .. -".- . -· {. - .. r-\·· ._~- .-~ ·oc seguliq ~· .de~' resJ?bnsabilidc:tde . civil~ gerah .. garante o r:eembolso de/ · ·· 
.(.--: :-"' . > .'.': • . . --i' . . ~--·, ____. ;-· ·::-:·>-,·: ,, \:·.:_. ·-.~. :.-~-/ -·_ .. ">" '::o._-_: ··/'··.-.--· - ~ ... ~· ·,.. _;'· .. __ ' . --_·-~- .- ... :./:. ,· -r} ,.-' 

. . i~drrza~9~s .. ct;~~ ~t·~egurd.~enna a ~s~~~.?b}·!9a~6 a pag'~r em: con~,equ~~~a d.e -
·~.-.' : ·. \'• . . ' . ·__ _:- - ... -._ ;.;_ -.-.. '. '- .·. . './'" ,_'\ . .~ ' _;.-, --- ~ '. ·-· . ~.-,-

,."· -.,i .. ,~~~~~~~~C()r~9:r~j~ol!d_ano~:"1~!eri~~·-provo~~p?s inv~I~~J,~rlament~:a .• ter:ceir~s. ou a! ... 

· . ;~.~ .. ;,p~ssoas pelos qGais · possa:.resporro~r! c;i\lilmente.~O ,seg1u~o de routio ir~embols~(o/ 
.. :.(-/.:.;>'·~~-·~~~ ·7 ';~) .. __ -. ~ _>-'--;.-..1· ->~/ . -.:: - \--1,· -_ . -,,.'<-:··. ·. __ : ___ ' ~-. :-- . - ·(" ~- -/~;~-' -~'\ .;_ \,,_ . ·., - '_': · ... ~ 

· •\ ·· <:.i;·;}.~Quradp'cR~Io~p~:e[urzO'~ .que:~~nha.'~ -s~ff~r :e~~co~s~((uencia dfi· roug~: :~~:-:seu~ 
. ' ·. ,_,:;., : :, - . ;; \ ~-- ... )-, ' .: / . < -- - :-- :. ' ·,: . -. . . '. / .. • -\• '.. . ... '·- --- ,_._; . . -- '·. ,-.~. ' :. ,"' -, 

be9s:rnenc;ionc:t9o·s~na ap61ic~·~'P?9rridon6·i~6veljndicadq·:cG_!T'Q loc,?ldo,~~guro.· 

· · · · . . P~~~gt~ro s~~ide· garan~~ .. ~6 segur~dC:> as d~sp~s~~ GQm a.ssistenidi~,nj$di~n .. 
.:.:.,:> ·._:)~· --..-:.:-:- : -.- :· .. ·r_-~·--.t_: . . -r-:-~·. ·:_,~ .. ~:-~'. - ~-' .'.- \ .···-,- r-. ' . - '.-~ .->; ·:_--·. :·-..._ Jc--~-· .----· -. -~ ..• (; -, ._, 

hoSPif~lar, P?d~r)do a segp~adora, ~·ou.!/ p(;lg~r diretarnente~, aos profissionais e 

'or~·af1illa<;oe~· m~dico~hospital~t~s oo · e{etuar ·o -~~e.:nbots~ _a<J ~roprio 'segurado: o ·· .. 
~ -· >" ~-~ __ ·", .iz:,,_;·,~~;_;,-} ,;·_'. ~~- .' :.' ~-'-,j~ .. .} '· _''~-- .; .. :_\~'.- <:-,:·~--,._.:"/- ~- ~:~ ,"·_ • ,':. -,/,,. :.-:,";<' -.- I C' --- •. <'.·.' ~ ..... ·.· 

f, "· · . • . ~~egur~;. qe Vi <:Ia~. qu1eJ>ode·~~r indi,xiaual ou em gr~po, Qc:trante ac:> beneficiariC>c OU)30. . 
-~-- _\:."·)_::·~. '·:--,\.~~--~_·:, -1::_.-~-·_.·;~: __ ' ">.~ .... ~--- __ :· _;.·.·_ .. :-·_!. -- '. ~;.· '"-·~-·-_· ~\~ ._: .:.: .. -_:-_-_· -~-. -- ,' --~ ·-··-·.- '- --

. 'cpfOpffO~S~Qtlradb,·tfm:ca·pitaj.}QUrenda dete~minaqOS ho Ca.sode fuorte, OU~po C8'S0 
1 

' 

_·_·-::';'~;.;:. r-'-' __ -:'. ~ -.... :~---::._-· .. <.~- .. ' ~-~: .---· . :-··1-J ... -... - - -., -, - i ... -;'> - - •. -~- ---- <-:: <··~--~·- ,_ .~--~ -·: -. _-- . ·--~~>:. -. -·· ) . _! . , /' .)' -~·;:·. ::- . -- - . 

~~"~a~~se94rado:S,obr~viver}l ulrtprazo convefl~idn~dd.· E calc'Uiado em fuocta6.c;Ja idade. 
~-\,(~ · 1 \)':.-~ ... , --~ • ;_- _,... :. .-• ''· ..--' \ ;-- 't' • _ - -"" _ -·-'::· ".. • _,_. • • /, - ·' '-; I' • _ ·. '-

'i~O,~S$QUf'adO e_?ri ca~ital ~or~~~ estipula~~- .': · · · · . . . ;( ..... · · ,, .. ··. 
;_-) '". j ·_, ./- ·-· 

, :2<(~ .· .· / . ..· 1. . , • ~. I~ :1 -

,· 

') '' 

L: . .: . -· ...... ,-~-." . -~ ., :~_., .. ._ / ... )~~_>:1·~.:~··,~-:--~--r / 
J~S.4.0COR.RETORDE SEGUROS ·· :/ / 
i~j~t, ;-,:_c . (,;;,) / . ~;:, • ci ~ '' C • •, .• •• • • 

·'.)" ~. ·":, .\:: 7~;- 1 "'\'-:-::"',• --/~' ·.~·,:~:·\ ' :: . ~.' .',"•<'\~- ·. • j 1~/ .!' '~, \/ • -.._ ~·j,. ,'\/' .. 'v ,.,_;.•_' 

,·. ,. r~ Coft\6 1Ad~scrito na ·~undamet:ttact.~o te<)ric~.ddrelatqrio, em presfactao' de · 
.:. } . ·;... - . r-·' - . ·.'-. ,_. ',. ·:· .'- _ .... ~ .'. _-. -_· . -- - . ::.-,:. . . ·" ~ . '. -:·: -~ ·. > • :. ('" • • • ,· / ' •, ·, • - - ., • -. • / 

sertictcfs:g~falfil~Dieocor;re o:cohtatb· entr~~ o for~~ceqor e o c:llente. :Np· caso dos : 
- ·.. - ), .~--.'i .. " ~·.;r,;r::~:-~~.-- ~--- :: /'' .· )·~··\:.~- '---~:~: .. ;'/ _'~. . . .-··, __ ·. · .... " ~ .. _ -~<-" . · ... - .. ,-··- , ' 

'rseguros, o GQttet6r~e~queftii re.ali'za o cont~to' ·riJesmo·· n§O 'se(ldo' ele. b for~ecedqr do . 
--.·,· :'-. '"-- _s·,~.---··,;. ~ -_ -:- ·.:~·:.~:- ->.··: . .._, ... -- .. ~.-- . ...-__,_.-_\.·:~-··.,,·/_ ,\_.·r~ / _ {_( ~- ·, .· ';·. __ /....;·.._. 

; .. Bto~~to yenpi~p,.: p~Oa§\S~gur~d().~S,q~~~Jqferece~;~'produtos:··~· p<>rreto~ ec .· 

. . gtr~fy:(faz:~a . inre.rrnediayad )Qtre. a ~segurcltfp~a ·e () ~gOf'}sur;ri)dor~na· ~gptrat~(taO de . 
. •I. - .~ •. • • •. . i .. c. . ·' '\ i. .•. . • • • c · ' ". ,•. 7 ' ·>., .. • . . . : . . . c ••• 

- seguros~ ~qce.~tar ~m cont~~o di-r~to ,com }J. client~. 6 ·Gorr€tor~dev~ .sempr~ est€lr 
-.-'-- •...____.. ~ ~- .... _ ~ .~·,.·.~ -~,:· -,.;'-_. ~-=·~----~, .. ;:,_._:'·(<'\": . -.- ·• ~-· -.- .-__ <J ' ;- . _·:' -.' . . --;;-:, (,.._-~! -·:: ·,-_ /- --... ;~ ' ,, _'_ --- :'_:.< _,':. '. ~ ·. >-' .- __ ' ·_, .'--
· .. · / ··~ >;atento '.9· a"inteira disp_o'gigao p8'ra~sol.uqidr)$'r'--proyaveis; p,rot?lei1)8S" dOS C:l.ientes. 

'.":-- .... ,,_; -.-.. )--. -~:··,::· :~·-.. ~~~-...... ,' .·-~ ·0~·-, __ '.::' .. _: ;.. '_ .-- ;? --· .-. 'l_r-.. -- .. - ' ' f;_ . . _·, 

··-J?e:mpfe~visali~o 1 vendef(~ufn~bcfm ... prQ~I;Jt0;.·com .aten~Jimentq~perso(laliZ(;lQO. e:de. /, 
,,_- .---- .-· t '1 . ""'. --- . - '~. __ .. - -;r: 

'-r/1~- ~ ~- (· -' 

., 

,\:' '\ :-~-, .. 

{\}.:i .. · ·Para at~~[~ 'l~ · oor[~tagem, .de segt.lr(t~ o proft$sior\al ~eve ~e·r legalmen~e 
:~.t.·,"~::_~. y".:f---.· .. - __.,.- ·.r_·'.., .~: : :<._ '. '/'"_ ·_ '): ·:'·'i·::-.1. >" : __ -.__;· .' ;,::·'_.·:- .).·· __ ,.. -. :-· ,-:'.-~ -\_-·; ·. --- -.":-· .. _··· -· -- -/,,·-

avtori?:9dp·~i>~~~~9UP~Jln{e~9encia ~e ~s~Ql.lr~s Privados (SUSEP), assim, cseri5Jo. 
' . - . ;_,_ -- .· . ' -' -· 

. ~ . 
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/' }' 
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\·;',I 

1·--' 

---./-

·:·· •. ·• ... ,.~~ -.-··~\. -~-·~--~·.;,.~--···-- ·,-'-Y!'• ·, -~: --.,-·--·~--. •.·· .~. - '· --"-,- __ -.··· 
';leg~lmente responsavelpela<aefesados-iiW;~;resses-do.segvra(jo. Umaempr~sa de .. -1 

· · . cgr~~tagenrpod~_'atyar~~~~ctu~~ tdrm'~~. parp. yma.:~~~~~ur~_dbfc:t ~p~n.as :e:~tili2:~mdo-s~~ -· 

! 'da:):nc:Irc? da· me~·ma .-.:Q~ ~fer~pef ()s produtos~da~s ·diversas.~~gur~dq_ras·.·atua~tes no _-
-Jft-<:·- ·--~ ' ' \ . :- ,·:) •' "-- -- ._ ',- \· _. __ .- _.;'- ,·-_ - ',_ ; - - . '-· 

<- '".::.r:nercada. ._,, -·I • _ 

T ), __ , '1~, ·-.; ~/ ·. ·;' . _:--._· '.· ·'-·L ·. I .- ,' :,. /• :·:-- :;_ y / - ~ ;,.---· . -

. . ·_ ~erante -.q:'clief1te.-<o\-cohetor tern su~$ ~o~rigac;oes-; o. papel oo· tdrretor e r • _ 

i·' ';-~~ ... - ·, :---~"""\ ·' ·- / ,..'·~·-\_··r> /_ .. · --~-- ··:·· <. -~--- --~· _\. -~ '-~ -l'' ·_-.': /, •.. _---.__ -._:, ·~ -~ ' -.- '-.-:. . ! :- .· ! .-. ~ • 

. . brij3nta[_p. cpnsuh1iqor$9bte a's'~lllodalidade~ e condi~o~s dmf s~guros 'eXjsterltes nas 1
/ 

'\-.(: ,.,..:. __ : . ~~-·.,·_-.' ~.- .:\·_-',!,:. ·-:-~ \'t;:--·-· ·,~-)~:-- '• .. r',~i~--;., .·).' :·~·:·· ·_,CO':~.:'">---.·-·\ .-·
1 

./ .:.: ~::·· _-- ,- _ / ·,:,' •. "_,\·I(-_·, __ --./ ·-";-

Cii~er&as "S~gyrad9ras (pn3rj1ids, forrnas _ de1 .pteVE;!O«;ao. 9e .sinistre, Sistema de 

frc=}nquias, bo~U~; ae~&lntos,~ etc,):. . ' . ' ' ' . / ' . " . ~ .. r-' ' I ' - ' 

'--" 1 1 \; l I \ 1 l 

. -~ ; ... -~~lnieialrn~nte;o C01Tetor alcan¢a 0 cliente e defiri~ -Utn contrato de seguro~ que 
1/)-~~i,'{\-.--:;::-,> -"~·.'·.. ·-;_:-"' __ '_1.·~·~ .. "_.,·~-·1_'~ ·_/-<~:'t;;k·· ---.'.~-:--_1\. ~" :·. - ," -r' -;-~",, ·---::--.'-·,-----

! :~tepda -a& . nsc~s~iclades· espt=mlfj~s ;do ~segurad9. Erjh :S~guida, • -_cqloca"s.~ a ·· 
··~- .lX~',: \.'(' ~-;. -~~ . ··. -... :--· ., - " ~. ,--::>~ .: _ .. ·-~<>1 .- < .- ', ,;-'-_ .: . ~~--- :/\ t J- ·, ~-:-7_ _I--_·. -~'- - :-·,- - '. ,-~.:,'_· ;-~- -I .· --~--. \ ' ; 'I. . _:i:"- :-' . 

. di$pgsi~p~d.o;-gliente,_at~ndendo prO(')'tc3ipeht~~quan_d0 b segu(ado preeisa1. Quando 
--,~:-..,,vJl --~ ·~'>-"' l> .\_;, . . <i·:-·~ i ·.:· -- ~- ·-~~~ , .-, / ,' -" _.-'·. -- ~:~· , ·, .(;-:/ .. ·- ·,' -: ... _ _ ,_. :_, --~- .-'--- .. _.- ,-' ~ .- - ... ) ~:: ,.:_,., \·~:_. ~ . ·. 

&frtr:cl!ente. pro~cura UIJ1 corretdr. para. faZ€)1": Ul')'l seg~lro de ~utorn6vel, 1 0. corretor 
\L·-> .. '-~---~,~.' <'-.~. -.-· ·:>~_L ... -. ,. __ ~.-~,--~--~.-- .2··.'··;·' _ ·, ;: :!.....-_)__-~ ~< > \.~ _J,_. -· ·._ ': :~;-··. _);: ". ~.·----,· __ :• ,:' _',. ···:. ,'~~ . :_ ) . 

verifica qual da.~;segurad,Oras\lem·<r-pr:odoto· paraoferecer.as melhor~s~·prbpostas~ . 
. . -~:~·".: ·" . - -·~. ·.- ·~·J_-'-~ .. ,\ .. ·- -~~-~." ~-_.-:·-.. -~' .. ,/ ... · -~_--~~ :-.:·.-~_·:::._ -. 1_:_~'- __ ~,-.... , ... : - ~ .,~-', __ · .·, .. 

/f~jtata escolna. da·;~eQlirqdqrai~:cabe.:\~o 'C.orr~'tor acom)?~nlla~ o ?rtdCit:nento _do 
.~_ .. .'>.:,(. ~-,·-.,,.'·'- ._ :-~-;'-<~',-.: _·. _ _). '·_ i,};-: - ... ·- .:___,- ,· .,.....::·· :· -~ ~,J'' ~ ••• ~.· _· -· . <-: ~-- .· > - --- : 

corytratb rde;segurp.' Por- ultimo· repa.ssa a>a.p()llcedo·~eguro _ao c-liente/d~uiqo-lhe o . ·,·_,-,·.: ::':'~-\··. \ ''·:.~/ _::_:~./~·-· .. :<~. ~;' -~ :-~-.~i_;· _/.'"·~: ··(.,,'_~_~. -. . ' ~ , ·:. · .. '.!.,_ , . , . -.-.. : " .. '·, :-.i-/·' ': .-. ~ ._ :'·'' . - .' '-·I 

.at-e"ndlmet;it{:e;~b,l~c;ao, aqu~lquer d~uvida:,A'par;tir.'daC ·d;_(3~e.apena~ ficarao dispor · .. 
. -_-...···)-::~_-_'--- .. ~,-_;-.-.'·\:-~~·.·:!"·,,··;.-::···-.:·''·~!-,-./ -_/·.l_"_:>,,f·<''._ •. ___ ._.\.:.-~ ':_·-~J .. :.··~--.<. · ... _·,J'' .• -:: __ ,_·.·, ·.·<--, c /, ~) 

;·,dcY'c(jnSUI?)iqgr;pal:a Q case> (ie algurn in1pr€)Vi~fo~ . . I .. 

"--· ,'~ _.__.'· _-,~· -·-,,:::><)_>:~;~ . .:._<. '.:' ··~- -~ .''!",·<,-:'• : .. :: . ~ i -~·.' 7./ _I'·,',:: _ .. :~ .. ,' ' .. _' /'. .-/ >•I'' ··, I_ 

-">'! , --.. Ao CQ{r;~~or,· etica ~~;.: re~poRSabilid~d~ ~sa~ p:rimor:qiais :Qa pr~stac;ao do 
t' I ·•'/ •. \-~. _·: ·•._,_· ·.·-. > ~ C.··.·_/ 

- '<·selyi~o. ·ot¢recertuqo qt,Je o'~tii~nte neces'slta pe o/caminh~o b~~jq(j para atcanc;~r~a" ·. 
,'>·-~0·~.-- : .. -t~-'""·'~',J,' _:·.· .. -~. jt -'././-~~·/'' f ·~.- ,,::c:,-1\' f,·::-~-:-"'', --~--, /' < 

.satisfa~ao: ·fdp \.cliente. Verid~r. o .segur~ ':K,ie irnport~hte; porern, ofer~cer urn 
-~ ''. j - 1; - -~-- ;r··'i',, _·'---· -·.-~ ... -: ..r,~ · ,- ,-· .. , _:. ·,1_· \ : \' 

: '.:~t~n<;li~~-pio,~~ir:q'~ali'dade }3' myijo:mais iQ;lpo'rtante~ . . _~. ' j 
'r'J;\;,~- " ·\;_ . /I, ·: )- _. < )· ·. ,: ~. 

I-.;;--· 

( / 
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'· ' ' ') / J~: '-
-- ' ~.\,\ ' ', ,.. . . . ' --~ . ' . ., ',··' : '· . ' . . . ' ... '' ' ' ' ' . ' ' ' 

• 1 Qe. ac0rdo com· a,(evisao b[bl·iDgrafica:dQ trapalhp, analisar ou ,avaltacas -
~' -:-·_~--_. _,-- ·_. : ..... '~~ :-: _-) ._ . . ~_\: _ ·:1' ·-. _ __ :· ,--_ •. ,__..--;-'-"" .·:/_·-:~>:::-~: -~)~- (-.-. - :_·< ~--,-~/- :-; _-· / r_._ ~-. I(,. __ ,~- . 

··••· · ati~idades' dEr pr:~ta~a() de .servi{:os naoc€3. uma ta.r~fa tan faCit quanta parece, ~ . 
,i '.-,, --. -.,>:<:•·.··\, ·_·-·):,_··- __ .• -· _·-_,··:::t:._ -_ ,_-. :./-·.····· · __ -:.·· .... · '--. 

, : prinCipalmente;··p~~~idcrao_gr~tl-'de intatlgil]ilidape db-Sei\fi<{O e grande a~ n~rlle;?de -. -:-\· _ -
' .·~, o'J(;~, ~~-- ' "•;\. • .' ,.:·J -.. ~: /;· I : ) '• :' •,\_ J\- \ -. • !' -

:(;ltr~~dadese}tl$tentes ~o setor;i , • . , 
' '; ' - - ·:- • . .-:· •' ,; ', _·, ' --,:·:: -: _,.·- • • • .' <- ".. ,l• • • - - • • ) .;) :,' • ; - - ·~ •• ' ~< _,c -.. -,, -) ?. - ';-

O~;seryig6s --sad· apres~nt~d~ :c9rno··bens 'intangiveis, au ~eja,_)algo que --" 
~ _ , ;;'~\··~t·.- -;-..:;-·.·.-· 

1 ~·:.- '"- _•:-- '' . '-·,.. ···:' _; . . "'·/. • ~.·- ~:~ -,_. ;", ... ·:::):.' •• ~ , ."· _, 'r-. ·., · .' --.- \: .. -_ :-_:.· __ 

_ , -r"P~Ode· ser e~pe:rimeo.tado~ mqs. que nao l}ode\~er ·tocagcy ou, pres,~rvado. Assim, o 
y_}:<·f.'. ··:;.~-~- ·:· •·· __ , - J.~:<>:}.':'.' ,._· . .--~ - -. :~~·! :·.{_<' ,.:·_·· .;.·_. -. ~ , - .. ·· ~/·, _- ~·-"- . ·:.r\:,·-~ .. -~~:',. · .. -.· -~- \ . , . .-.:> -::- .. ~ ·-- ' 

•· '9~~ltd~lntangibflldade ge:Urll-Servigp ~e<;Juz ~Lpo~sibilidade dee1Va1ia<{~O da .. ClfU~<f~O .' "· 

·r:_ ,· 

).de prestador _ou~~ empresa ptest~qor~ de s~rvi<fos.: _ ~ ·• " 
~ -~- ·-.---;.~_.:_. __ '".·:?··· ··._-- ·_.-.:-·---~- //_ ... ,.:···-··.- .--~-:\\--~rr-··}-·_-,~·--,-- _._, ~-- .---:· .--. - .. , "_,_.,· .··~'_-- .~-

1, - .. • ~. . _- ·- ,·- Ain8P.~,a dificuldade· E;),m ava,liar·~ .Pr~~t~<t'~o ~do ~~ervi~o devfd?: a!am~litupe,· - - / 

1 dp ·:s~t()r de se~i({O~' hdrr\~:f eeqhomia:,~ Q '~~Svado n9tnero de- -ativid~des 0~ -- setOr 
- .... :_.j'- .\ __ .-·_·- .·'",~/_:' --~-.· -~. > -.L .J,:_ :>< f "'.. --. -~ ... ,. ~-~~-·'·'>-'\:. ,.-:..: ~:·_---~.---.·-'·Y .. · '_~-.,·.·.:~--~:· ._\ . ·~-- _: I; 

. ,~9iflculta .a· 9\talia~ao __ 9a . pres~c:wao de.- s~'r-Vi~Qs~ e;omo ~~rn , todq. Assim~ cteyem.,se 

. ; . < f'~.'; ,~rialisar- Jbs di{~~e~tes rarn~s 'e~ sep~rado; p~ra e~t&o 'opter\Jm~ av~lla<t29· mais 
J-;·---:·~~~~>-.':-·c:./·.~~..:--~'-_"'_::-._~i~·-·-'_ ..... -~>':'\~.:~ <. '·,. ' - .. - - l·:'i. '.- .· .. ~.·~--- __ ·--- ·: ___ ·· .. ·_.::·'·: .' ._: __ ~,_· .,. · __ - _· 

/ "','~ ~pqfad~: ~pon1()' :0 pr~sen~e,:tlfabalho visa ~pre~entar ,a· pre.sta<{ao de~· servi<f9S ~os ,_. 
~ ."'-~:_,_·)~_ .. :-_··:: __ :>·~--~::·:-:-•:_,>_-.', ___ ,' --·?'----. -~.~-, ._ .... , ·. --<-/-· .·.- _-,· ·. :.·\ ', ·: ·./._-:.,.. ·-::·-~~·-. ·:·_· _.:_ ... ';-.. -.~,.. _~ __ \'. ·. ·, >( .· - -

,/;,'chrrefore~: ~9' ~e.rvi9os,'·serao ~oonsideradas ~pen-as as ati\/ldades· em que6 prestador_. 
·a~~~~i~ost~~~t~n.tJtdcohlo~H~r1te. ,, j:,J:-,_ .- \) · -- · , 1, •· I_ • 

).___; • ;. -- _, I ' ,-;< <. T/ ·~_.) ~"•,y , ' ~- , •" '" '._" " \ -~O '• ,.--, • •-.._ J \ _/ ~ ::!: ' { 

Em~.~$guidc:t 'serap;apres¢ntada~·algumas ~Q8§_}:1ifio,uldades\~ ·falhas,, na 

/ ~t~ta<{SO):le_ $~rVl90S., P9rHultimo'~ ~~poe[t~se cpr~posta's ·considerad~~ relevantes i. 

-._· .. ·i··~_.<,_~. > .?'-·" _ __._. '-:-~.<~:.·-··<--~';·-- --~ /-,i-1 ',_ .. -~·:·.-)~-·~ -~ '".' . ,.· ·. -).· __ ·- ---<:·-. _.-'-.. (. -\ .c -. . •' 

·- J ': ' , )par~ as ]ie\/idas;'me!horias has ativldades d~ presta<{ao c;le -~~rvic;ps: 
.·.,·;-··~-:-"' /.::·;{:~~- ,_·-· , -. _

1
•. ,, _ /." ~~_;· ·Y. /;:· ·~ .. ,.-- J ... , ·~- ~ "' ---,,·:·:-I':·'-': -,, 

- ~ 

.. 
,,· .,·_ ·.--: ·-,_. . \, -,- .-/·. I_ . . - ·<· . \ 

.. :~., t.:AcUNA~:NA .. PRESTAQAo·oo·.~~Rttlccl--
. - .'{ ,- ' -' " ' .• -· ... \ ~~· ~·~ . . ' 

.--.....· ":·:·, 

'.·· } :·· ·,:1 

'>'·_;. 

. ( 

- __ ) 
'. ' 

' Os ~liehtes avaliam b serVi({O prestado relacionaf1,dO ~quilo que recE4beu com . 
" -•. • 0, q,~e espetava ·'rec_eber. Quando ~ ;e~i-QO, p'~estado 'nao satisfaz as ex:p~ctativas do , r 

.-. ··:•."'~\ 'li/·f'.'"\ ·e. •. '~.?' :··,·.-~.),·.··.- ·., ·--~--• ·,_v_ -·~·.: .. ~~- --~. -: .. ·-:·;- .. ,' ..... ----:--·.·.··,--/,.:'- :, \- ' ' -:~.' \ 

·. cqnS~niidor ~~o,ientejulga o;.rJ:leS~o.corno d~rn,a QU§!Itdaqe. _ _ .- ..,· _ 
I (·' t;:;,._ (, '' . '·'' .•. . f.J I· ' . f . -..,.. - I "--' 

AJnsatisfacao ·ao ·Ciiejnte ert;~ muitos "casas e gerc;ida pela q1cl presta<{aO do 
~_ .. ;\.__~~-. ":___-_/_:_·-~.=·~·(:··.~_.:, :_ .. ' __ , .. .. ' -.: ~ -·\_ ~ .. ·. ~' :.____ -.-- ~--- _-l.: ,_. '- .- ._-.. , :';- . ~- ' - . ~-- ) - ·:· ·--. ( 

. 'servi<fO, tanto pela.linna· ;,de ~Jrente, . o 7.atendi(fleQto·, ;por exernplo,'i quanta pel~ 
·.-..;, .·-/::::~~-:~-> .. ·.-.-· :.:-~·~:: -<~~;-~; __ -} ,;·;·-<.'::·;·";:-~-:~ \ -. ~ ·:-:, ... ~--_;_ ,• -.. ·:_-.-.-- '>, / ~- ;·_.:%:.'\ '=_," ... _· ~ ;:-< .-· -~-~-· .· 

·:·refa:g~arda; .Fitzsimmons e. (Fitzsimmons ,(p. 251).-id~ntificam~quatro lacunas na--
f·~.c~ .. ; ... --~ ··'._ . - \- . '--, --.c'y • • .', \ -- • -- '' ; 

··:--·:," -/ '. 
' :.> r 

22-



- -,' ./-

:~·. 

~, 
- ~ . \' 

'' 
- , .r .. , 

,.--._ • .~<::. ~- ~- '< , ~\ ' ," -- --. ,: j \"-,~-.~ ,; • • ~ ..... • • '_/ ,·~> 0 .-, j .: • /· 0 .;,':_;:_A) • • • :/ ',· '> / _ 

·.~.. -_ .. p~~st~c;aocte·~_el)lic;os, a_diVerger)cia eritre-·asexpectativas·do clientee .aRercepCf8p, 
~-- ,\.. . ;·) •• ---- -~~·. _,_ ! \ ,; ·'/ < .(.- ~- -.~_ . ·:< ' ,._._ '"\__ - __ ,/'_•. _.·_ -, - ·_. . . '·.· -,':-:~_·)- .. '. ' . :';_..:. _ 

_pel a- admir;tisttaq:ao, destas expeptat!vas,, a ~ncapa9idade da act!llinistriu;~o --Efe . ' ' ·, -~ -, \· •:' ' ' ' ' ·,_ ' -' -- ): ' : ' 

- Tqrr:nuJ~r r)iveis_dequalidade do servic;o!) propleqlas no desetnpepho'cdo-~eryf<to·e as 

>-,_ ~~p.ect~tiva$ 'torrtlaqas po atiiJncid$-~m midi~:-T~i~ lac_unal? dificultam a prestac;ao do, 
.. __ ,,, .~·-.:~-~·.;.~~--'-.-~~'---· \'<::-._ ·.? ... :- ~· --;_,._;·_·.,~. -~·-·· \ .... \·: .. · • - _r 

· -~~bJiqo e-satjsf~1Qao QJls neifessidades do cli~mte. . . __ . 
•r_ .. - • .;::-~_; --~,--··:,_•c_,~-.; - /-~; .-,-:. • ~..._ • ~---;- .J },:·:_', _•; -· -._' - •• •• -.'- ." • • : -- •• • -: 

-._. . . · · , A pfirne,ira· falha~e. origihada~ para acJmlnistra¢a·o-da -empresa prestadora de--· . 
• ·_;: .... -- ........ _---~ ~··~· ... _ 1_-··.- ---. "." :_~-~--- _-.J,l_( +. • • .r·<<---~'-. - ~-~-, ____ ·----:._---.---: . - . /.<_. ... _ ... "._·, ~: /"'"' 

· ~eryr~. l\'dific4.ld~~e ,ist~ )~-tj, lqe'ntificar~cd~mo e ·qu~ o§,,clientes formylam ~uas ; 

__ . .. !. _ e~p~ctatrva~;~$~r;n contl~~e~o~ que.~os con§Gmidore;~e,~~~ ~\rrtconta' p~ra/:t6rmar 
~; ... -: -:;_.··:>.-_(.-_<_;..-:/: ____ - .-:-:· .. ~~ . _! _,·.c--~-· .. ~-- :.. ~ -~.1.~-. ··_,_: :. _- -·_.· : -.. _. - _,\·-~.:,_ . . ·- :·~ -_.. . -

·-· ~ ~. I .. -· ·-~~~~~-~~xpegta~vas, o~;pr7stc:td()r 9'e serv~Qo(h?o aon~~9l.l~. ()fere?e~ um prod lit<> ;que 
,:...- ,......_~.,._._.>· ·,,'-~- :-- . fit· ·:---:_-,_.. .-·-. ~ __ J.- I .-~ .:.:_,· .'- -. - '~ , ,., .- . , 

;;, :l.a.ter:jda as necessidades do cliEmte'. .·· ·· 1.. . c • , -
~-- •-<_-• :~·:'- J_.\·'-"-.'-- " .. ,: ''r·. :~.-~-·; :/_··.-.~ .'-- ·r .'• .' - ·, 

. _, ' ··. ;( -A ·s~g~~da:·i~~h~(-~lnd~,pit .resp~·it~ ~'a~mi~lstra?ao'~dos s~rvi9p~_./oc?~re' ~ · 
. . qlJando_~~adrni!'listracao na9 e ~~paz de·formU~Fniveisd~-'qualjaade n~ presfac;ao . ) 

· ' . 9~-~e~rvj~b)b6m~\ViStO nd. prJtne,ir~ Qapftulp, ·~- iqUalidade.iumdos princi~als, p0r1t9S •. 
:·· __ ,'_--,,~· . -- . ~-- ~··-') . :,.. :...__ .-,' ..• -.. '.-.-. .; ·!. \,. I .. - .• .. - . . "'.- ' ...... --.' - . ~-. ,/ ·: .. ~-. • 

.• .. ·. ,t ~q~n~jder:~~()s-felo· cli'ente qu~~£?~_6 fT1esm~~.9:usca·u~ pro~ut6: ;Se ~ ·empr~a ·nao 

' · :conse~Lie.daf q·uaHdade, que·,e o· grande dif~rEmcial nos &ervic;os, nao consegue se 
,-.~~~,.~::/ __ . ·:_ < .. ~- ; -. ""/\.: :· ,!~- ·:,,:' ~ -_ ,.~ . '.::J< ~--, ; ~ \ '' -c- \ - .• . . . ' • > ' ·, 

; rpar;\ter 110. merc~doattal'l)ente~ competifivo;' : \ .. . .. 

-
'' 

:-~ '.··~·_.:"J\,; _ _. .~~J.· ·-::-· \-,·--:\·.:_,~~-~~~ \__:,· ,;::··· ' ·, , _ -!_-.-;_--. ,· 1-. L '· ' - '--.;,_ ,,-,, , .- , -~---' '- , . .-1· -,__ . ~ 

•·· .~:,>' •... ·. ··;~·J>s_P~9:,91emaS;no'9-~sempenho.d9:se':Vigosa5>•oy9sionados por aqu,~les,que' , \. 

l''~~(a;~j~l,.!nfirrte ell\"Contato c6m o cfienfe. Aqui, is e~p~dfiCaclles d;; <lu~lldad~ 
_i~ _'est~bel~~id,~speJ~'administra~§o~a ·ernpFe~?~hao sao.~ti~gida~ pelm~. pr?fls~io~ais • 

•. que .e~tr~in· em'" contato\ cohi b.~consumidor .· L~cuha8 .rio aten9imento ao·. tliente, o, --i· 

>·.'-: "(:,:._:·.-.-~-; __ -- · .. ::''. :._ -~/-.-'-~_ ·_:·~·,_·_: ___ -._: __ '--·_s_ ... -· ______ -<:-:::._,~ -~ ·~~----:--~----.-· ______ ;·; ...... __ -.. ~- >·· __ ~_-·. _· --

··.:::'?.l1~p~i~~nt~~· erf~d~ da. 'tqrefa ~ E}Stab~lecida~~ a U~ili:z;agao 'd~' W~~~siohars 
. ) ·~:·_ '! ~. --~· '-~ ·.'--;_ ... ·: . - - . . I - _'·, :._ ••• - ',._ •• • • - - /,- '.- : A 

· ? 1'.desq~~fifid~tlOS
1

,·etc._.<~a6 alglln's'dos· c~sosr:nais corriur}s,;Sobreo· aten~jmento ao. 1 

~-:~-'~l-~\-~':'"··. ---~;.__'-;}')·--:;\-~-~--~~---=.~. -':·_· - 0-/~_ .. .-"':_,,___-_ .:. _'·,.·'. ,,,~---"" ... <··· -----·;_ ··.--<.-. >/\;',:·-.. ~---·>; ~>--.' _'-~-_-)'·_ ,/ ··-, _\-_. -:.~·· ,.,, ·.>· -~;. .>-' 
.·• ¢1J~nte, a falh~:.()~OJ;r~ __ quandq o··ateriden~e.:n~o.aten9e/togias_ 9s1 ~ecessi,dad~s do 

• ' I ) - J ,.Y "' -' -L. -

\consumidor ~ nao ~ dando a sdevida atenc;ao_) a. pE*)soa, nao- sabendo solucionar OS 
:-!-_/ .•• . -· ._ ·._·/,• .. '·. ·. ·-~, ·, . ~~,--...•' '" ·-._-· .. ' • ·;·~. "- ·_I '.·. r.' ._-~ ,,·'··~ ..... :·_:.:: • ''I •• .. -_ . - , , .• ', r 

. problemas e('duvidas, ·e~ ~inoa pior quano,o passa 'UtJ'ia~·informac;ao errada. No ~\ .. · 
~:·::<~ >>,·,. -_- . ~~ ' ':_·--:·. ' ->--- ) ~:. ' .~. ~-- -~. .:-- -.·.~. >-- ,7;/" . . _·. ·~ . ~·.;: \ ,; ' -· · r · - . 

1
' .~~~-~--.-·> ' 

~t~ndimentoifJ que se concentr~ril- as maipr~~ ·racunasr e. por -tsso,· deve-se da[ 
·.\·)._.,· .. ·~' __ ,.": -' ,,.._., ___ · -" ' ,_, .:/ ' " ,.... \ .·--\ . ,} '' ~ - . 

\atengao~e cuidado esp~clal. ,, 
r -- , ' -·. . - . , -._ 

"'-/. ~ 1 
.· --. /' A~lJJ.trhia dificuldade erca_htr~,.se ~a ~'rea de:-fn~rk~tirlg dq empresa. ;'glualquer• · /, 

·:.:· -.·~· ,• •• I • J ~- • ·-. ' •• • '·:---:- ·_'- •• : /. -. -' .... _' ' • \_ \ • , : '. , ., .. • - ·- '_ •<• ? - • ' '" •' : '.; • •• • ' - .'' • ,, ' 

'.. ! que for a. • empre$a, quando utiliza a- midJa I pafra apresentar, as caracterfsticas pos .: • 
':- ~---~ .:. ' ·:, -_~:··_.,~/_._·. -~·--· ·--. ::-. . -~ ~ .·( .• ' •... -< -- _;_ ... )_·--,..,. ·, __ . ·\. -. ·._·- . .-~. ·':\ ( - _'. ::~· .' I_ ~ .I 

··. / -/< , prqtJutps ofe'H:ados -deve estar · preparada .P~ra ·oferecer _ o~ mesrnos ... beneficios, . · 
, · .. >--~r-':';_~: -:_---~---.-,·-~-,-<~,:--·~?~,\-._.,,'·· __ · , -.~ r-=--:.':_.·.-.- '-<~: ... ,(··;.~·-,-~_·\- '<··(,_ .. ,'----::·:··.-_··. -·-_-- ___ · ... ·:~>?~ -~.L_.-_\ < 

. ·6itados,no oalta'i; propaganda/ ou qualqt.i~r 6utm v-eiculpcde)informac;ao: ~ f~lha esta . 
. - ·<-. \.:·;:·:-::__:<"-:::-:·~-" '><· -<.: ,''> ·, /. ·.·_-./ .:-... ., -' :7)/ · .. ,_·· '~ .. ,- .·< __ --// __ ·~--I -~--~·~ · .... \ \ ' ' 

·. ;;1:{18, oiscrepandiaj~Emtre .. o · &erviQc>. prestado ,~ 9 . pro;mefido;' Se:-a ernpresa de s~rill¢os 
~:.~---··~r:\,_ .... j .~-"- • ·,' /.,-·.·:_. )l'·- _..:.- ~\r-- -i • , .::..._· '1, ~--., '.- -~ '.::\'_ '· " .• -·. ;·.,. 

,I,-_.· 

·,";·-"". 

-,. 
,_·.) 

/, 

I •,• 

', ;-- . 



.: ~ <, ( ,' ' ' 

. :·--... ·:. .. .. •·. ' . ·'' \ .)' ,r.·; - -·.: "--· -' .:. -, 

' pr~m~te 'alto ~rvel de qualid~de, :atetldfmento i~ediato.<:etb:,' e nad cYfat q~ando 0 . 
'_..., , '~ ,<_ \ - ~ -~ • \_,' 'r::~ • -. ~ • .: •- •, -".<.-I - /','• ·. -~ • -~ :·- • --' - • ,; , .-· ·~~ /"""- • -:: _• • - -• , , ! •, <' , "\, -.-' j 

. ·-,eliente soli!::ifa,;;(?erta~€mte .. e~~~r~;eriando~umpr:oblerna .. ,.() pior.e que~tr~n:t' client~ -nao .. 
'-<.··--~·. ·-:_(: <· ~-• _-i~\,_.:.--· · / ._' --.<\_, ·0';]" ;,-:1,, -.. -_:-. :' . -·~_>·.'·(<:.·_ · .·-~::···:)· _··.· •<--:;_' ~_:;,~·, <,' ' .. -·.t ~ ·-·:, 

_ 1 -~?\~te~d!cfO_ ¢omo:_P,f0f11~~i(Jp, ,passa urn~ ;i~a9S:rn·_:t1~g~fiva da empre~a .a~s:ami~os, -
:c_-· "2..'-;,y _ ... :·,:.-· _--.'.'·., _·.:, ?" .. _.:0·. ~ .. ·._ ... :. --.· ·: ) . _/ _·:'·,: ,·,' .< _ :. · -.-~-. .> __ · ~: f _ c') 

\< .. -~p~'f~ilte~. cof~ga~·que~pEidem, indicac;ao. do'prestador 1deservi~os: . · 
.. ,, · .\_~;~~-·'";<;:\:. · ··/·· ,-:_~-- ·-~ · >-··;: -'.i.~_r···~ _r- ,_:.>···'-.> ·:·-----...J_t· -,) ~-_y· ·._) ·~-:·. -- <·_ 

1
. ---~-~~:- · · ~. 

1., ·1 

. ' 
··' 

· 'fl .. ~ ~ROPQ$TAS DE>MEiHORIAS 
if~~~>-< ' '. ~ ,} . . ~ ? ' - < / .: . . 
. •J." •. : -~.: .;_ . . ' ·-·~ ., 

• <.~,-; :,';~ ~)~: ~, ', __ , ·,._,·,:' .",-'".¢_'·. - ·: , ' <'_ 'I.:~-, - ·,'_·'' :·--~·-;": ·~ ~'---: -·~, .. ··~ • • '·-:.--. , • : - "\._ 'I • ',- •: • -

• ,-~-.-~_ /J __ "( _·cQi~r:tt~.d(:lS. qlfi~ldc;toe~ er~s 1C1rUI1~sapoptad~s·, ··d~~ersbs,:pr'Oc~di.inel)!os, 
;r _. :J-<i ~~(~ -;~"-\-: ·\- -._ :- -_<'.>:>'_-_;!:" _.-:-:' :· .-·· ·' ·, __ '·' 1 :· • • •• ~----·- • , ___ , __ :_)"_~~~~\-.. ·- -_:_· .-":_ -:--·\._ ·-·. -. : :·. , 1·-~c,_.', '.. - _ , 

· <;_; (.~d~~'em·.s~r,totryadq(p~h.is p.~e·stad~r~~,·de ;~ervi~.s yisandp o ~pnmo·r~mento da- .-. 

. . '.~~w~a6 '~':~~~lifica~(l ga'!l!J!P[e~a. Paf.l•, iue, <3$ !aCur]~s~est'ntada$J~o pbn)o . 
· ·~~~~&lic!r.SE)jaiJl ~P,I~dogilljas, ,~lgUinas.CC!~~~~r~~~s ~ff>q~nl ater~o: .•. , . 
. _. <. ·1·_._ .·- 'Para,"C<>rrigi(-0 erro·, da aarninisttci~§ •. ,~ devfdo ~ 'falta. -de. percepgao . das 
• 

11 ,,e~pEitati~s <dos·~~Hentes, d~vein-se~ adot~f.:!pro~did,entos:~~tr~tegico'$ vi~~JldO a . 
;:~~-. '-:~r'-·::~:-~·~:"~--\~- ... .-:>.· -, J ---~·. __ .~,_~-;~:;~:~~:<- {~ _)/:~-.--~_::,- ·. __ !(\; __ r-:- ... r'-- ·~,_-:·'~.-;i,. v/'_ ~---~,~··: ';_: ~ .. ·-~- ;,-_;-- ~-. ~ -~- r'• _} '-.·_.--. ·~- .··' ,' 

.· :.· :2i'ryl9J~oria do ·~rnt:{~?;. sonb7.P~fC1'· ~~al.id~qe~.9o client~ assim,,com~ ~·;arry!>ientes e; ·.· ... 

. ,.• .,}_g~ry,a15 ~&!1tb)s 9Q~siderapcis·na' for~'ac;~q)ci~ e~f}ec~atlxps~~-ide;gt~nde importahcia a~ . 
' ,.--' {T\-1 r- ' . ._. ~ !..._ -\f . r ,.' ~ c / - • . I '""' I 

':{empresa. _ ,p __ ara · )s~o; pro mover urna · pesqui~a de" mercado"' onde: visando tal 
.. .-·.,__\ -:f~~:·:·;,~ .' .:\, ;!-/'~··_·"'/ .. ' . -... · ::---'/:'-~~ __ --.. ,~._.;,·,,/,''.-;-'-'- ,,_-.-<.. ,.'·. i~-/~_,,.,'< ·.~-i:::-; _ .•./::·,-'_· ~ ·_·, .··' ,·;c'.''_ ':' _.-( -- ~; 

c I i'9:~otifica~89 q~ye s~r 0 ~·prirheir'o. ,passo ,para ra.cabar corh o,. prob,lemcL Alem·:da 
'-!::-.:'1-·.·:-t:-:~.:---._~'?:_'~):~:,~/ .'~:·,">-.(~-~< ,1, -·~·' .. :>'-':.r_-"_;::;,:~~-'';'><-, :-,. __ ·-,~-·-_:·::,"-<~\:·.-\'. /·:--':.-./_ __ ."_:·•:_ ·,_"'·L.J· ~-~_:_,---· -~--.··; '• '' . 
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;~·-.-.·.;·-~~-·· ;_,_-':•::(·:_: .. ;..''_,·~-.~_:;-.·_~ :_,-, __ ··;._·---::~;·,·;.:j/e';",-':r,<~: ,•:>-, ·.. ,I_.J_.·,;,. ·;':.' ·_. ·-: ·. :. - --::~.' -- '• ,'_::' .... ~ '):':-~;:_. '•. ·~ ,;~'-:1 . J'_\ • . · , 

J ~-,;,·'-G~trJ o='~qll~~1~'1gon_tle,pe. as,·PrincJp~is exiQencia.§ •. e)po,r:dsso, ·podem•-. serutels ·na ·:. 
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· ~·• ~vi~and~) c<Jnqy;ist?~:C.e,rtifice~~?~~;d~ qualid~ade ~o ;:ipo~i~6 9QOO,·]~q/goo~~ .etc., Taig., 
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