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RESUMO 

 

RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO MERCADO DE SERVIÇOS: UM ESTUDO 

EXPLORATÓRIO EM SOCIEDADES DE ADVOGADOS 

    

            O marketing tem sido técnica valiosa ao gestor na atualidade. As 

sociedades de advogados desenvolvem um ambiente propício ao relacionamento com clientes 

devido os serviços jurídicos geralmente serem de conclusão não imediata. Em um cenário de 

grande competição a retenção de clientes pode significar uma habilidade fundamental para a 

sobrevivência. Os relacionamentos contínuos estão associados a visão de longo prazo do 

negócio. Os estudiosos da área de marketing apontam para produtos ou serviços as melhores 

estratégias de gestão, porém algumas devem ser fundamentais às sociedades de advogados. O 

foco deste trabalho foi exatamente verificar a conexão entre o relacionamento e a sua gestão, 

através de um estudo exploratório, com o análise de casos, onde pesquisadas sociedades de 

advogados e seus clientes.  No final, o pesquisador concluiu sobre os benefícios recíprocos de 

uma estratégia de relacionamento.    

   

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT 

RELATIONSHIPS WITH CLIENTS IN THE SERVICE MARKET: AN EXPLORATORY 

STUDY IN LAW FIRMS 

 

           Marketing is a valuable technique for the modern manager. Law firms 

develop a favorable environment towards the relationship with the clients because juridical 

services are not normally of immediate conclusion. In a scenario of tight competition the 

maintenance of clients can mean a fundamental ability for survival. Continuing relationships 

are associated with the long-term  vision of the business. Scholars of the marketing field point 

to products or services as the best practices of management, however some must be 

considered basic for law firms. The focus of this paper is to accurately verify establish a 

channel between relationship and its management, through an exploratory study, analyzing 

cases where law firms and their clients are surveyed. At the end, the researcher concluded 

about the reciprocal benefits of relationship strategy.  
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 1 .  I N T R O D U Ç Ã O  

 

   1 . 1 .  I n t r o d u ç ã o  a o  T e m a   

 

   V i v e - s e  n o  m u n d o  e m p r e s a r i a l ,  d e v i d o  o  c o m -

p l e x o  c o n t e x t o  l e g a l ,  u m a  d e m a n d a  c r e s c e n t e  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  

A  f o r m a ç ã o  d e  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s  n o  B r a s i l  é  r e g u l a m e n t a d a  

p e l o  E s t a t u t o  d o  A d v o g a d o ,  L e i  n º  8 . 9 0 6 / 9 4 ,  s e n d o  q u e  s e u s  a t o s  

s o c i e t á r i o s  s ã o  a r q u i v a d o s  e x c l u s i v a m e n t e  n a  O r d e m  d o s  A d v o g a -

d o s  d o  B r a s i l ,  n ã o  s e  s u j e i t a n d o  a o  r e g i s t r o  n a  J u n t a  C o m e r c i a l  o u  

a o  O f í c i o  d e  T í t u l o s  e  D o c u m e n t o s ,  c o m o  o u t r a s  s o c i e d a d e s  d e  p e s -

s o a s .  T r a t a - s e  d e  s o c i e d a d e  u n i p r o f i s s i o n a l  d e  a t i v i d a d e  r e g u l a -

m e n t a d a ,  o u  s e j a ,  n o  c a s o  e m  t e l a ,  o  e x e r c í c i o  d a  a d v o c a c i a  é  r e g u -

l a m e n t a d o  p e l a  l e i  e m  a t e n ç ã o ,  e  a  s o c i e d a d e  d e  p r o f i s s i o n a i s  s u -

j e i t a - s e  a  r e g r a s  d i s t i n t a s  d a s  d e m a i s  s o c i e d a d e s .   

 

   O s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  a s s i m  c o m o  o s  s e r v i ç o s  

e m  g e r a l ,  d i s p e n s a m  e m b a l a g e m ,  i n a d m i t e m  a r m a z e n a g e m ,  t ê m  a l t o  

g r a u  d e  o b s o l e s c ê n c i a ,  a l é m  d e  s e r e m  p e r s o n a l í s s i m o s  q u a n t o  a o s  

e x e q ü e n t e s  d a s  t a r e f a s .  
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   À  m e d i d a  q u e  a  c o m p e t i ç ã o  t o r n a - s e  m a i s  a c i r -

r a d a  a  e s t r a t é g i a  d e  n e g ó c i o s  d a s  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s  c o m e ç a  

a  d e p e n d e r  m a i s  d a  p r á t i c a  d e  r e l a c i o n a m e n t o s  c o m  s e u s  c l i e n t e s .   

 

   O  o b j e t i v o  c e n t r a l  é  v e r i f i c a r  o s  a g e n t e s  q u e  

p r o p u l s i o n a m  o u  t r a v a m  o  r e l a c i o n a m e n t o  d a s  s o c i e d a d e s  d e  a d v o -

g a d o s  e  s e u s  c l i e n t e s ,  c o m  u m a  a b o r d a g e m  e x p l o r a t ó r i a .   

 

   A  e s c o l h a  d o  “ l o c u s ”  d o  e s t u d o  d e u - s e  e m  r a z ã o  

c o n s t a t a ç ã o  d e  q u e  o s  r e l a c i o n a m e n t o s  p o d e m  t e r  d i f e r e n t e s  a g e n -

t e s  m o t i v a d o r e s  e  i n i b i d o r e s ,  e n t r e  a s  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s  e  

s e u s  c l i e n t e s .  E s t u d á - l o s  é  t a r e f a  i n s t i g a n t e  e  c o m p e n s a d o r a .    

   

 

   1 . 2 .  A  E s t r u t u r a  d o s  S e r v i ç o s  J u r í d i c o s  

    

          P a r a  e v i d e n c i a r  a  f o r m a  d e  c o n t r a t a ç ã o  d e  a d v o -

g a d o s  p a r a  a  e x e c u ç ã o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  n o  B r a s i l ,  o  E s t a t u t o  

d o  A d v o g a d o  –  E O A B  ( L e i  n º  8 . 9 0 6 / 9 4 ) ,  e s t a b e l e c e  q u e  o s  a d v o g a -

d o s  p o d e m  s e r  e m p r e g a d o s  d o  t o m a d o r  d e  s e r v i ç o s ,  c o m  n o r m a s  

p r o t e t i v a s  e s t a b e l e c i d a s  n a  C o n s o l i d a ç ã o  d a s  L e i s  d o  T r a b a l h o  –  

C L T ,  a s s i m  c o m o  o s  d e m a i s  t r a b a l h a d o r e s  b r a s i l e i r o s ,  a l é m  d e  c o n -

d i ç õ e s  e s p e c i a i s  c o n s t a n t e s  d o  E O A B ,  c o m o  p o r  e x e m p l o  j o r n a d a  d e  

t r a b a l h o  n ã o  s u p e r i o r  a  3 0  h o r a s  s e m a n a i s ,  d i r e i t o  à  s u c u m b ê n c i a ,  

o u  s e j a ,  a o s  h o n o r á r i o s  a u f e r i d o s  d a  p a r t e  c o n t r á r i a  ( f i x a d o s  p e l o  

j u i z  e n t r e  1 0 %  e  2 0 %  d o  v a l o r  e c o n ô m i c o  q u e  o b r i g a t o r i a m e n t e  t i -
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v e r  a  c a u s a ) ,  n o  c a s o  d e  ê x i t o  n a  a ç ã o  p r o p o s t a .  N e s t a  m o d a l i d a d e  

c o n t r a t u a l ,  s ã o  e s t r u t u r a d o s  n a s  e m p r e s a s  o s  d e p a r t a m e n t o s  j u r í d i -

c o s  i n t e r n o s ,  v i s t o s  v i a  d e  r e g r a  e m  g r a n d e s  c o r p o r a ç õ e s .     

 

                         A  c o n t r a t a ç ã o  d e  a d v o g a d o s  t a m b é m  p o d e  s e r  n a  

f o r m a  a u t ô n o m a ,  o n d e  u m  p r o f i s s i o n a l  a t e n d e  d e t e r m i n a d o  c l i e n t e ,  

s e m  q u e  p r e s e n t e s  o s  r e q u i s i t o s  d o  v í n c u l o  d e  e m p r e g o ,  o  q u e  v a l e  

d i z e r  s e m  d e p e n d ê n c i a  e c o n ô m i c a ,  j u r í d i c a  e  h i e r á r q u i c a .  G e r a l -

m e n t e  d e s t a  i n d e p e n d ê n c i a  é  q u e  s e  o r i g i n a m  a s  s o c i e d a d e s  c i v i s  d e  

a d v o g a d o s ,  o u t r a  e s p é c i e  p r e v i s t a  n o  E O A B .  Q u a n d o  d o i s  o u  m a i s  

a d v o g a d o s  s e  a s s o c i a m  c o m  a n i m u s  d e  e m p r e e n d e r e m ,  n a  a c e p ç ã o  

d e  e m p r e e n d i m e n t o ,  a  a t i v i d a d e  e c o n ô m i c a .  

 

        E s t a ,  e m  s í n t e s e ,  é  a  e s t r u t u r a  d o s  s e r v i ç o s  j u r í -

d i c o s .  E s t e  t r a b a l h o ,  s e  d e t e r á  m a i s  e s p e c i f i c a m e n t e  à s  s o c i e d a d e  

d e  a d v o g a d o s ,  e m b o r a  q u e  a s  i n f e r ê n c i a s  t i d a s  p o s s a m  s e r v i r  p a r a  

a s  d e m a i s  m o d a l i d a d e s  a c i m a  a p o n t a d a s .     

 

 

   1 . 3 .  C o n t e x t u a l i z a ç ã o  

 

   O  b o m  p o s i c i o n a m e n t o  d a s  e m p r e s a s  p o d e  t r a d u -

z i r - s e  e m  o p o r t u n i d a d e s .  N a  p r e s t a ç ã o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  o  

p r e s t a d o r  e  o  t o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  i n t e r a g e m ,  d e  f o r m a  c o l a b o r a t i -

v a ,  s e n d o  e s s e  r e l a c i o n a m e n t o  u m  i m p o r t a n t e  a g e n t e  p a r a  a  o b t e n -

ç ã o  d o  s u c e s s o  n o  e m p r e e n d i m e n t o .  A  s e d i m e n t a ç ã o  e  l o n g e v i d a d e  

d e s s a s  r e l a ç õ e s  é  u m  d e s a f i o  c o n s t a n t e .      
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A  p e r c e p ç ã o  d o  p r o b l e m a ,  s e u  i s o l a m e n t o  e  d e -

f i n i ç ã o ,  a  f o r m u l a ç ã o  d e  h i p ó t e s e s ,  s u a  c o m p r o v a ç ã o  e  r e s p e c t i v a s  

c o n c l u s õ e s ,  p o d e r á  s e r  f e r r a m e n t a  e f i c a z  a o  p r o p o n e n t e ,  e  a o s  q u e  

s e  i n t e r e s s a r e m  n o  a s s u n t o ,  n o  d e s e n v o l v i m e n t o  d a s  a t i v i d a d e s  e s -

p e c í f i c a s .         

 

   A c r e d i t a - s e ,  a s s i m  c o m o  S h o s t a c k ,  a p u d  

G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  q u e  “ n o v o s  c o n c e i t o s  f a z e m - s e  n e c e s s á r i o s  p a r a  

q u e  o  m a r k e t i n g  d e  s e r v i ç o s  t e n h a  s u c e s s o ” .  M e r a  a d o ç ã o  d e  r ó t u -

l o s  d e  m a r k e t i n g  d e  p r o d u t o  n ã o  t ê m  s i d o  e f i c a z e s  a o s  n e g ó c i o s  d e  

s e r v i ç o s .  

 

   C o m  e s s e  t r a b a l h o  s e  b u s c a r á  v i s l u m b a r  a  i m -

p o r t â n c i a  d o  r e l a c i o n a m e n t o  e n t r e  o  p r e s t a d o r  e  o  t o m a d o r  d e  s e r -

v i ç o s  j u r í d i c o s ,  c h e c a r  a s p e c t o s  m o t i v a d o r e s  e  i n i b i d o r e s  d e  r e l a -

c i o n a m e n t o  p r ó - a t i v o ,  a  p a r t i r  d e  u m a  r e v i s ã o  b i b l i o g r á f i c a  e  a  r e a -

l i z a ç ã o  d e  e s t u d o  d e  c a s o s .   

 

                          

   1 . 4 .  J u s t i f i c a t i v a  d o  E s t u d o  

 

   J u s t i f i c a - s e  o  p r e s e n t e  p e l a  s u a  a t u a l i d a d e  e  u t i -

l i d a d e  a o  p r o p o n e n t e ,  q u e  é  s ó c i o  d e  u m a  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s ,  

b e m  c o m o  p a r a  o s  p r o f i s s i o n a i s  q u e  a t u a m  c o n j u n t a m e n t e ,  e m p r e -

e n d e n d o  a  a t i v i d a d e .  A l é m  d i s s o ,  s e  o s  r e l a c i o n a m e n t o s  p e r e n e s ,  
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p o r  s i  s ó ,  t r a d u z e m  c o n c e i t o s  d e  e s t a b i l i d a d e ,  a  a d i ç ã o  d e  n o v a s  

o p o r t u n i d a d e s  d a í  d e c o r r e n t e s  p o d e  s i g n i f i c a r  f e r r a m e n t a  d e  m a r k e -

t i n g  i m p o r t a n t e .  

 

   N o  d i z e r  d e  J a n  C a r l z o n ,  a p u d  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  

s ã o  n e c e s s á r i a s  “ r e f l e x õ e s  s o b r e  o  g e r e n c i a m e n t o  d e  u m a  e m p r e s a  

d e  s e r v i ç o s  ( . . . )  n a  v e r d a d e ,  n o s  m o m e n t o s  d e  c o n t a t o  e n t r e  o  c l i -

e n t e  e  o s  e m p r e g a d o s  é  q u e  o  f u t u r o  d a  e m p r e s a  s e  d e f i n e ” .  P e l o  

i m p a c t o  d o  e x e m p l o ,  s e  v ê  a  i m p o r t â n c i a  d e  c a d a  d e t a l h e  d o  e s t u d o .  

 

   M a i s ,  o  a d v e n t o  d a  e c o n o m i a  b a s e a d a  e m  s e r v i -

ç o s ,  e s t á  g e r a n d o ,  e  d e v e r á  g e r a r  a i n d a  m a i s ,  c o n s i d e r á v e i s  e f e i t o s  

s o c i a i s  e  e c o n ô m i c o s  n a  s o c i e d a d e  e m  q u e  v i v e m o s .  A l g u n s ,  m a i s  

o u s a d o s ,  d e n t r e  e l e s  C a r l z o n  ( o .  c i t . ) ,  c h a m a m  d e  “ r e v o l u ç ã o  d o s  

s e r v i ç o s ” ,  e m  a n a l o g i a  à  “ r e v o l u ç ã o  i n d u s t r i a l ”  d o  i n í c i o  d o  s é c u -

l o .         

 

   I s s o ,  j u s t i f i c a  o  d e s a f i o ,  a p e s a r  d a  c o n s c i ê n c i a  

d a  l i m i t a ç ã o  d a  l i t e r a t u r a  s o b r e  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  c l i e n t e s  e  a  

p o s s i b i l i d a d e  d e  g e r a ç ã o  d e  n o v a s  o p o r t u n i d a d e s  a  p a r t i r  d e s s e  r e -

l a c i o n a m e n t o .  O  e s t u d o  a p r o f u n d a d o  d a  t e m á t i c a ,  p o r  s u a  v e z ,  p o s -

s i b i l i t a r á  u m a  m e l h o r  c o m p r e e n s ã o  d a  i m p o r t â n c i a  d o s  r e l a c i o n a -

m e n t o s  n a s  a t i v i d a d e s  o u  p r á t i c a s  d o s  a d v o g a d o s ,  a l é m  d e  j u s t i f i c a r  

d e t e r m i n a d o s  c o m p o r t a m e n t o s  g e r e n c i a i s  n o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  
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   A d i c i o n e - s e  q u e  o  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  

p o d e  s e r  u m a  f e r r a m e n t a  p r ó x i m a  d o  g e s t o r  d e  s o c i e d a d e s  d e  a d v o -

g a d o s ,  e i s  q u e  a s  r e l a ç õ e s  e n t r e  e s t a s  e  s e u s  c l i e n t e s  é  p r ó x i m a ,  

d e v i d o  a  n e c e s s i d a d e  d a s  p a r t e s  i n t e r a g i r e m  n a  e x e c u ç ã o  d o s  s e r v i -

ç o s .  T a l v e z ,  a  c o r r e t a  e x p l o r a ç ã o  d e s t e  c a n a l  d e  a c e s s o  p o s s a  r e -

p r e s e n t a r  u m a  v a n t a g e m  c o m p e t i t i v a         

                  

     

   1 . 5 .  P r o b l e m a  d e  P e s q u i s a  

 

   O  p r o b l e m a  d e  p e s q u i s a  t e m  o r i g e m  e x a t a m e n t e  

n a  e x p e r i ê n c i a  v i v e n c i a d a  p e l o  s e u  p r o p o n e n t e ,  q u e  é ,  c o m o  d i t o ,  

s ó c i o  e m  u m a  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s .  N e s t a ,  n o  d e s e n v o l v i m e n t o  

d e  e s t r a t é g i a s  d e  m a r k e t i n g ,  v i s a n d o  n o v a s  o p o r t u n i d a d e s  d e  n e g ó -

c i o s ,  s e g u n d o  p e s q u i s a  r e a l i z a d a  c o m  c l i e n t e s ,  o s  m e s m o s  a t r i b u í -

r a m  q u e  n a  e s c o l h a  d e  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s  p a r a  r e p r e s e n t a r  

s e u s  i n t e r e s s e s ,  a  i n d i c a ç ã o  d e  c l i e n t e s  d e s t a s ,  a p ó s  r e l a t o  d o  n í v e l  

d e  s a t i s f a ç ã o ,  f o i  u m  d o s  e l e m e n t o s  m a i s  i m p o r t a n t e s .   

 

   I s s o  f a z  a c r e d i t a r  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  

c l i e n t e  é  i m p o r t a n t e  c o m o  f e r r a m e n t a  d e  m a r k e t i n g ,  e m  s e  t r a t a n d o  

d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  s e j a  n a  m a n u t e n ç ã o  c o m o  n a  e x p a n s ã o  d o s  

n e g ó c i o s .  

   P o r  e v i d e n t e ,  q u e  a  i n c ó g n i t a  s o b r e  o  c o r r e t o  

e n f r e n t a m e n t o  d a  t e m á t i c a  é  o  p o n t o  c h a v e ,  p o i s  n ã o  é  r e s p o n d i d a  

d e  f o r m a  e s p e c í f i c a .  A  p e s q u i s a  é  u m a  e x c e l e n t e  f o r m a  p a r a  o  a u -
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m e n t o  d e  c o n h e c i m e n t o  e  g e r a ç ã o  d e  h i p ó t e s e s  q u e  p o s s a m  e x p l i c a r  

e s s e  f e n ô m e n o .         

 

   D e n t r e  a s  q u e s t õ e s  q u e  p o d e m  a u x i l i a r  a  c o m -

p r e e n s ã o  d a  t e m á t i c a  d e s t e  e s t u d o ,  r e f i r a - s e :  

 

   Q u a i s  a s  p o s s í v e i s  e s t r a t é g i a s  d e  r e l a c i o n a m e n t o  

e n t r e  p r e s t a d o r  e  t o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ?  Q u a i s  o s  e l e m e n -

t o s  m o t i v a d o r e s  q u e  p o d e m  e s t a r  r e l a c i o n a d o s  à  a d o ç ã o  d e s s a s  e s -

t r a t é g i a s  d e  r e l a c i o n a m e n t o ?     

 

   O  p r o b l e m a  q u e  a  p e s q u i s a  b u s c a r á  d e c i f r a r ,  o u  

a  q u e s t ã o  c e n t r a l  d e s t e  t r a b a l h o ,  d e  f o r m a  a  r e d u z i r  a  i n c e r t e z a  q u e  

p a i r a  s o b r e  a  m a t é r i a ,  e m  s í n t e s e ,  s e r á :   

 

 “ C o m p r e e n d e r  e  t e n t a r  d e s c r e v e r  a  i m p o r t â n -

c i a  d a  e s t r a t é g i a  d e  r e l a c i o n a m e n t o  n a s  s o c i e -

d a d e s  d e  a d v o g a d o s ”  

 

 

   1 . 6 .  O b j e t i v o s  

  

   1 . 6 . 1 .  O b j e t i v o  G e r a l  

 

   A v a l i a r ,  c o m o  i n s t r u m e n t o  d e  m a r k e t i n g ,  o  r e l a -

c i o n a m e n t o  e n t r e  o  p r e s t a d o r  e  o  t o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  o s  
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b e n e f í c i o s  a d v i n d o s ,  t a n t o  n a  m a n u t e n ç ã o  d e  c l i e n t e s  c o m o  n a  g e -

r a ç ã o  d e  n o v o s .   

 

 

   1 . 6 . 2 .  O b j e t i v o s  E s p e c í f i c o s  

 

   -  V e r i f i c a r  f o r m a s  d e  e s t a b e l e c i m e n t o  d e  r e l a -

c i o n a m e n t o s  e n t r e  t o m a d o r e s  e  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  

 

   -  D e s c r e v e r  m o t i v a ç õ e s  p a r a  a  p r á t i c a  d e  m a r k e -

t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  e n t r e  p r e s t a d o r e s  e  t o m a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  

j u r í d i c o s .  
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 2 .  R E F E R E N C I A L  T E Ó R I C O  

 

                 A  l i t e r a t u r a  q u e  a q u i  s e  t e n t a r á  a b o r d a r  v i s a  d a r  

u m  p a n o r a m a  s o b r e  o  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  s e u s  d e s d o b r a -

m e n t o s ,  d e  f o r m a  q u e  o  l e i t o r  p o s s a  e s t a b e l e c e r  u m  p a r a l e l o  e n t r e  a  

t e o r i a  e  a  p r á t i c a  d e c o r r e n t e  d a s  i n f e r ê n c i a s  a  s e r e m  l a n ç a d a s  p o r  

e s s e  e s t u d o .       

 

   2 . 1 .  C o n c e i t o  d e  S o c i e d a d e s  U n i p r o f i s s i o n a i s  

d e  A t i v i d a d e s  R e g u l a m e n t a d a s  

 

   S o c i e d a d e s  u n i p r o f i s s i o n a i s ,  n o  B r a s i l ,  s e g u n d o  

o  c o n t i d o  n o  D e c r e t o - l e i  n º  4 0 6 / 6 8 ,  s ã o  a q u e l a s  c u j o s  s e r v i ç o s  s ã o  

p r e s t a d o s  s o b  f o r m a  d e  t r a b a l h o  p e s s o a l  d o  p r ó p r i o  c o n t r i b u i n t e ,  

s e n d o  q u e  a s  m e s m a s  s ã o  t r i b u t a d a s  e m  r e l a ç ã o  a  c a d a  p r o f i s s i o n a l  

h a b i l i t a d o  s ó c i o ,  e m p r e g a d o  o u  n ã o ,  q u e  p r e s t e  s e r v i ç o s  e m  n o m e  

d a  s o c i e d a d e .  

 

   A  L e i  n º  8 . 9 0 6 / 9 4 ,  n o s  a r t i g o s  1 5 ,  1 6  e  1 7 ,  r e -

g u l a m e n t a  a s  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s ,  e s t a b e l e c e n d o  e m  s í n t e s e :  o  

r e g i s t r o ;  a  v e d a ç ã o  d a  p a r t i c i p a ç ã o  d o  m e s m o  d e  u m  s ó c i o  e m  m a i s  

d e  u m a  s o c i e d a d e  n o  m e s m o  E s t a d o ;  p r o í b e  a  p r á t i c a  d e  a t i v i d a d e s  
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d i v e r s a s  d a  a d v o c a c i a ;  n ã o  p e r m i t e  c a r a c t e r í s t i c a s  m e r c a n t i s  à  s o -

c i e d a d e ;  e n t r e  o u t r a s .   

 

   I n f e r e - s e ,  d a  c o n c e p ç ã o  l e g a l  a c i m a ,  n í t i d o  r e -

c o n h e c i m e n t o  d e  e s p e c í f i c o  t r a t a m e n t o ,  c o m  e x i g ê n c i a  d e  e x a ç ã o  

c o m  b a s e  n a s  p e s s o a s  f í s i c a s ,  d i s t a n c i a n d o - s e  d a s  f i n a l i d a d e s  d e  

e m p r e e n d i m e n t o  e m p r e s a r i a l  o u  c o m e r c i a l .  O s  t r a ç o s  c o m p r e e n d i -

d o s  s ã o  d e  q u e  o  t r a b a l h o  p r o f i s s i o n a l  é  p r e s t a d o  c o m  d e f i n i d a  r e s -

p o n s a b i l i d a d e  p e s s o a l .  

 

   D i v e r s o s  s ã o  o s  e n t e n d i m e n t o s  q u e  t ê m  d e s p i d o  

d i t a s  s o c i e d a d e s  d e  c a r á t e r  e m p r e s a r i a l ,  c o m e r c i a l  o u  m e r c a n t i l ,  

i n c l u s i v e  d o  S u p r e m o  T r i b u n a l  F e d e r a l ,  q u e  a l i n h a  s e r  e n t e  p e r s o -

n a l í s s i m o ,  d a d a  a  n e c e s s á r i a  h a b i l i t a ç ã o  p r o f i s s i o n a l  d o s  s e u s  s ó -

c i o s .   

 

 

   2 . 2 .  C o n c e i t o  e  C a r a c t e r í s t i c a s  d o s  S e r v i ç o s  

 

   S e g u n d o  K o t l e r  &  A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 )  s e r v i ç o  é  

t o d a  a t i v i d a d e  o u  b e n e f í c i o ,  e s s e n c i a l m e n t e  i n t a n g í v e l ,  q u e  u m a  

p a r t e  p o d e  o f e r e c e r  à  o u t r a  e  q u e  n ã o  r e s u l t e  n a  p o s s e  d e  a l g u m  

b e m .  A  p r e s t a ç ã o  d e  s e r v i ç o  p o d e  n ã o  e s t a r  l i g a d a  a  u m  p r o d u t o  f í -

s i c o .  
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   N a  m a i o r  p a r t e  d a s  v e z e s  o s  s e r v i ç o s  s ã o  i n t a n -

g í v e i s ,  i n s e p a r á v e i s ,  v a r i á v e i s  e  p e r e c í v e i s .      

  

   P a r a  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 )  s e r v i ç o  é  u m a  a t i v i d a d e  

o u  u m a  s é r i e  d e  a t i v i d a d e s  d e  n a t u r e z a  m a i s  o u  m e n o s  i n t a n g í v e l  -  

q u e  n o r m a l m e n t e ,  m a s  n ã o  n e c e s s a r i a m e n t e ,  a c o n t e c e  d u r a n t e  a s  i n -

t e r a ç õ e s  e n t r e  c l i e n t e s  e  e m p r e g a d o s  d e  s e r v i ç o  e / o u  r e c u r s o s  f í s i -

c o s  o u  b e n s  e / o u  s i s t e m a s  d o  f o r n e c e d o r  d e  s e r v i ç o s  -  q u e  é  f o r n e -

c i d a  c o m o  s o l u ç ã o  a o ( s )  p r o b l e m a ( s )  d o ( s )  c l i e n t e ( s ) .  

  

   J á  p a r a  S a n d h u s e n  ( 1 9 8 8 ) ,  n o  c o n c e i t o  d e  s e r v i -

ç o s  e s t á  i n s e r t o  a g e n t e s  q u e  c o m b i n a m  a t r i b u t o s  t a n g í v e i s  e  i n t a n -

g í v e i s ,  p o i s  o s  s e r v i ç o s  p o d e m  s e r  b a s e a d o s  e m  e q u i p a m e n t o s  ( c o -

m o  l i n h a s  a é r e a s ) ,  c o m o  t a m b é m  p o d e m  s e r  b a s e a d o s  s o m e n t e  e m  

p e s s o a s  ( p r o f i s s i o n a i s  l i b e r a i s ) .   

 

 

    2 . 2 . 1 .  I n t a n g i b i l i d a d e  

 

   S ã o  i n t a n g í v e i s  o s  s e r v i ç o s  p o r  q u e  n ã o  p o d e m  

s e r  v i s t o s ,  p r o v a d o s ,  s e n t i d o s ,  o u v i d o s  o u  c h e i r a d o s  p r e v i a m e n t e  à  

a q u i s i ç ã o .  

 

   S e g u n d o  K o t l e r  &  A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 ) ,  p a r a  r e d u -

z i r  a  i n c e r t e z a ,  o s  c o m p r a d o r e s  p r o c u r a m  “ s i n a i s ”  d e  q u a l i d a d e  d o  

s e r v i ç o .  T i r a m  s u a s  c o n c l u s õ e s  s o b r e  a  q u a l i d a d e  a  p a r t i r  d e  t u d o  
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q u e  p u d e r e m  o b s e r v a r  s o b r e  o  l u g a r ,  a s  p e s s o a s ,  o  e q u i p a m e n t o ,  o  

m a t e r i a l  d e  c o m u n i c a ç ã o  e  o  p r e ç o .  A l i n h a m  a s s i m ,  q u e  a o  m a r k e -

t i n g  d o  p r o d u t o  é  n e c e s s á r i o  t e n t a r  a c r e s c e n t a r  i n t a n g i b i l i d a d e  à s  

o f e r t a s  t a n g í v e i s  e  a o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  a  t a r e f a  d e  a c r e s -

c e n t a r  t a n g i b i l i d a d e  à s  s u a s  o f e r t a s .  

  

   N o  q u e  d i z  r e s p e i t o  a  s e r v i ç o s  p r o f i s s i o n a i s ,  r e -

f e r e m  q u e  o s  c o m p r a d o r e s  p r e o c u p a m - s e  c o m  a  i d e n t i d a d e  d o  e x e -

c u t o r  d o  s e r v i ç o ,  a c o n s e l h a n d o  a  u t i l i z a ç ã o  d o  f a t o r  p r e ç o  c o m o  

f o r m a  d e  r a c i o n a l i z a r  o  t e m p o  l i m i t a d o  d o  f o r n e c e d o r .  

 

 

   2 . 2 . 2 .  I n s e p a r a b i l i d a d e  

  

   O s  s e r v i ç o s  s ã o  i n s e p a r á v e i s  d e v i d o  s e r e m  v e n -

d i d o s  p r e v i a m e n t e  à  p r o d u ç ã o ,  a  q u a l ,  p o r  s u a  v e z ,  é  s i m u l t â n e a  a o  

c o n s u m o ,  t a m b é m  d e  a c o r d o  c o m  K o t l e r  &  A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 ) .   

 

   O s  s e r v i ç o s  s ã o  i n s e p a r á v e i s  n o  q u e  p e r t i n e  a o  

p r e s t a d o r  e  a o  t o m a d o r  d o s  m e s m o s ,  o  q u e  a c a r r e t a  a  p e r c e p ç ã o  d o  

e r r o  p e l o  c l i e n t e .  A s s i m ,  s e g u n d o  a i n d a  o s  d o u t r i n a d o r e s  a c i m a  a -

p o n t a d o s ,  a  i n t e r a ç ã o  f o r n e c e d o r - c l i e n t e  é  a s p e c t o  e s p e c i a l  e  e s -

s e n c i a l  d o  m a r k e t i n g ,  p o r  a f e t a r  a  a m b o s  o  r e s u l t a d o .   

 

   2 . 2 . 3 .  V a r i a b i l i d a d e  
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   Q u a n t o  à  v a r i a b i l i d a d e ,  a  q u a l i d a d e  d o s  s e r v i ç o s  

d e p e n d e  d e  q u e m  o s  p r o p o r c i o n a  e  d e  q u a n d o ,  o n d e  e  c o m o  s ã o  

p r o p o r c i o n a d o s .  

 

               D e  a c o r d o  c o m  K o t l e r  &  A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 ) ,  a s  

e m p r e s a s  d e  s e r v i ç o s  p o d e m  t o m a r  m e d i d a s  p a r a  c o n t r o l e  d e  q u a l i -

d a d e  c o m o  b ô n u s  p a r a  s e u s  f u n c i o n á r i o s ,  c o m  b a s e  e m  f e e d b a c k  d o s  

c l i e n t e s .  

 

 

   2 . 2 . 4 .  P e r e c i b i l i d a d e  

 

           O s  s e r v i ç o s  s ã o  p e r e c í v e i s  p o r q u e  n ã o  p o d e m  

s e r  e s t o c a d o s  p a r a  v e n d a  o u  u s o  f u t u r o s .  

 

   A  d e m a n d a  c o n s t a n t e  é  a  r e c e i t a  d e  K o t l e r  &  

A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 )  p a r a  s o l u ç ã o  d e s t e  a g e n t e  i n i b i d o r ,  a s s i m  c o m o  a  

f l e x i b i l i d a d e  d a  “ p r o d u ç ã o ”  o u  o f e r t a .  

 

 

   2 . 2 . 5 .  A l g u m a s  C o n s i d e r a ç õ e s  s o b r e  M a r k e t i n g  

e m  E m p r e s a s  d e  S e r v i ç o s  

 

   D e  a c o r d o  c o m  o s  d o u t r i n a d o r e s  c o n s i g n a d o s  a -

c i m a ,  a t é  r e c e n t e m e n t e ,  a s  s o c i e d a d e s  p r o f i s s i o n a i s  c o m o  e s c r i t ó -

r i o s  d e  a d v o c a c i a ,  c o n t a b i l i d a d e  e  m é d i c o s  c o n s i d e r a v a m  o  u s o  d o  
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m a r k e t i n g  a n t i é t i c o ,  p o r é m  e n t e n d e m  q u e  d a  m e s m a  f o r m a  q u e  o s  

n e g ó c i o s  i n d u s t r i a i s ,  a  u t i l i z a ç ã o  d o  m a r k e t i n g ,  e m  e m p r e s a s  d e  

s e r v i ç o s ,  s e r v e  p a r a  p o s i c i o n á - l a s  n o s  m e r c a d o s  a l v o .  

 

   A s  s o c i e d a d e s  d e  s e r v i ç o s  e x i g e m  t é c n i c a s  d e  

m a r k e t i n g  e x t r a s ,  p o r  n ã o  p o s s u í r e m   p r o d u t o  t a n g í v e l ,  p a d r o n i z a d o  

e  e s t o c á v e l .  O  c l i e n t e  e  o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o  i n t e r a g e m  p a r a  c r i a r  

o  s e r v i ç o ,  p o r  i s s o  o  s e g u n d o  d e v e  t r a b a l h a r  e f i c a z m e n t e  c o m  o s  

c l i e n t e s  p a r a  c r i a r  u m  v a l o r  s u p e r i o r  d u r a n t e  s e u s  c o n t a t o s .  A  i n t e -

r a ç ã o  e f i c a z ,  d e p e n d e  d a  c a p a c i d a d e  d o  p r e s t a d o r  d o  s e r v i ç o  n a  

p r o d u ç ã o  d o  m e s m o  e  d o  p r o c e s s o  d e  a p o i o  q u e  d á  s u b s í d i o  a  e s s e  

e x e c u t o r .  

 

   A s s i m ,  a c o n s e l h a - s e  a  c o n c e n t r a ç ã o  d e  a t e n ç ã o  

t a n t o  n o  e x e q ü e n t e  d o  s e r v i ç o  c o m o  n o  c l i e n t e .  N a  c a d e i a  d e  l u c r o  

d o s  s e r v i ç o s ,  d e  a c o r d o  K o t l e r  &  A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 ) ,  q u e  v i n c u l a  

e s s e s  ( o s  l u c r o s )  c o m  a  s a t i s f a ç ã o  d o  p r e s t a d o r  e  d o  c o n s u m i d o r ,  

e s t ã o  c o n t i d o s  o s  s e g u i n t e s  v í n c u l o s :   

 

   ( i )  L u c r o s  e  c r e s c i m e n t o  d e  s e r v i ç o s  s a u d á v e i s  -  

d e s e m p e n h o  d e  a l t a  q u a l i d a d e  d a  e m p r e s a  d e  s e r v i ç o s ,  o  q u e  r e s u l t a  

d e . . .  

 

   ( i i )  C o n s u m i d o r e s  s a t i s f e i t o s  e  l e a i s  -  c o n s u m i -

d o r e s  s a t i s f e i t o s  q u e  s e  m a n t ê m  l e a i s ,  r e p e t e m  a  c o m p r a  e  i n d i c a m  

o u t r o s  c o n s u m i d o r e s ,  o  q u e  r e s u l t a  d e . . .  
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   ( i i i )  M a i o r  v a l o r  d e  s e r v i ç o  -  c r i a ç ã o  d e  v a l o r  

m a i s  e f i c i e n t e  e  e f i c a z  e  p r e s t a ç ã o  d e  s e r v i ç o s ,  o  q u e  r e s u l t a  d e . . .  

 

   ( i v )  E m p r e g a d o s  d e  s e r v i ç o s  s a t i s f e i t o s  e  p r o d u -

t i v o s  -  f u n c i o n á r i o s  m a i s  s a t i s f e i t o s ,  l e a i s  e  q u e  t r a b a l h a m  d u r o ,  o  

q u e  r e s u l t a  d e . . .  

 

   ( v )  Q u a l i d a d e  d e  s e r v i ç o  i n t e r n o  -  s e l e ç ã o  e  

t r e i n a m e n t o  d e  a l t o  n í v e l  d o s  e m p r e g a d o s ,  u m  a m b i e n t e  d e  t r a b a l h o  

d e  q u a l i d a d e  e  f o r t e  a p o i o  a o s  q u e  l i d a m  c o m  o s  c l i e n t e s .    

 

   O  p r e â m b u l o  p a r a  l u c r o s  c o m  s e r v i ç o s  e  m e t a s  

d e  c r e s c i m e n t o  c o m e ç a  c o m  o  c u i d a d o  c o m  o s  q u e  c u i d a m  d o s  c l i -

e n t e s .  E x t r a i - s e  d a í ,  o  i n d i c a t i v o  q u e  o s  s e r v i ç o s  e x i g e m  m a i s  q u e  

o  m a r k e t i n g  t r a d i c i o n a l  e x t e r n o ,  r e q u e r e n d o  o  m a r k e t i n g  i n t e r n o  e  

o  i n t e r a t i v o  ( K o t l e r  e  A r m s t r o n g ,  1 9 9 8 ) .  

 

 

   2 . 2 . 5 . 1 .  M a r k e t i n g  I n t e r a t i v o   

    

   A  q u a l i d a d e  d e  s e r v i ç o  p e r c e b i d a ,  n o  m a r k e t i n g  

i n t e r a t i v o ,  d e p e n d e  d a  q u a l i d a d e  d a  i n t e r a ç ã o  c o m p r a d o r - v e n d e d o r .  

N o  m a r k e t i n g  d e  p r o d u t o s  t a n g í v e i s ,  a  q u a l i d a d e  d o  m e s m o  d e p e n d e  

p o u c o  d a  m a n e i r a  c o m o  e l e  é  o b t i d o .  N o s  s e r v i ç o s ,  a  q u a l i d a d e  d e -

p e n d e  t a n t o  d e  q u e m  p r e s t a  o  s e r v i ç o  q u a n t o  d a  q u a l i d a d e  d o s  s e r -
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v i ç o s  e m  s i ,  e s p e c i a l m e n t e  e m  s e  t r a t a n d o  d e  s e r v i ç o s  p r o f i s s i o -

n a i s .  O s  p r o f i s s i o n a i s  n ã o  p o d e m  p r e s s u p o r  q u e  i r ã o  s a t i s f a z e r  o  

c l i e n t e  a p e n a s  o f e r e c e n d o  b o n s  s e r v i ç o s  t é c n i c o s .  E l e s  t a m b é m  t ê m  

d e  d o m i n a r  a s  h a b i l i d a d e s  o u  f u n ç õ e s  d e  m a r k e t i n g  i n t e r a t i v o .  P a r a  

i s s o  h á  t r ê s  t a r e f a s  i n a f a s t á v e i s  d e  m a r k e t i n g :  a u m e n t a r  s u a  d i f e -

r e n c i a ç ã o  c o m p e t i t i v a ,  q u a l i d a d e  d e  s e r v i ç o  e  p r o d u t i v i d a d e ,  d e  

a c o r d o  c o m  K o t l e r  e  A r m s t r o n g  ( 1 9 8 8 ) .  

 

 

   2 . 2 . 5 . 2 .  A d m i n i s t r a ç ã o  d a  D i f e r e n c i a ç ã o    

 

   P a r a  K o t l e r  &  A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 ) ,  q u a n d o  o s  c l i -

e n t e s  c o n s i d e r a m  s e m e l h a n t e s  o s  s e r v i ç o s  d e  d i v e r s o s  f o r n e c e d o r e s ,  

e s t e s  s e  p r e o c u p a m  m a i s  c o m  o  p r e ç o  d o  q u e  c o m  o  f o r n e c e d o r .  A  

e v a s ã o  d e s s a  a r m a d i l h a  d e  c o n c o r r ê n c i a  d e  p r e ç o s  é  d e s e n v o l v e r  

o f e r t a ,  f o r n e c i m e n t o  e  i m a g e m  d i f e r e n c i a d o s .  A  o f e r t a  p o d e  s e r  d i -

f e r e n c i a d a  p o r  a s p e c t o s  i n o v a d o r e s ;  o  f o r n e c i m e n t o  p o d e  s e r  d i s t i n -

t o  a t r a v é s  d e  p e s s o a s ,  d o  a m b i e n t e  f í s i c o  d e  q u a l i d a d e  s u p e r i o r  o n -

d e  s ã o  p r e s t a d o s  o s  s e r v i ç o s  o u  p o r  u m  p r o c e s s o  s u p e r i o r  d e  f o r n e -

c i m e n t o ;  d i f e r e n c i a ç ã o  d e  s u a s  i m a g e n s  a t r a v é s  d e  s í m b o l o s  o u  

m a r c a s .  

 

 

   2 . 2 . 5 . 3 .  A d m i n i s t r a ç ã o  d a  Q u a l i d a d e  d e  S e r v i -

ç o s  
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    U m a s  d a s  p r i n c i p a i s  f o n t e s  d e  d i f e r e n c i a ç ã o  é  a  

o f e r t a  d e  s e r v i ç o s  d e  q u a l i d a d e  s u p e r i o r  à  c o n c o r r ê n c i a .  A  s u p e r a -

ç ã o  d a  e x p e c t a t i v a  d o  c l i e n t e  é  c h a v e  n o  p r o c e s s o  d e  m a r k e t i n g .  

P r o m e t e r  a p e n a s  o  q u e  p u d e r  f o r n e c e r  e  f o r n e c e r  m a i s  d o  q u e  p r o -

m e t e u ,  l e v a  o  c l i e n t e  a  s e n t i r - s e  i n c l i n a d o  a  v o l t a r  a  u t i l i z á - l o s .  

C o n s e r v a r  c l i e n t e s  é  a  m e l h o r  m e d i d a  d e  q u a l i d a d e .  E n q u a n t o  a  m e -

t a  d a  q u a l i d a d e  d a  i n d ú s t r i a  é  “ z e r o  d e f e i t o s ” ,  a  d o  p r e s t a d o r  d e  

s e r v i ç o s  é  z e r o  “ a b a n d o n o  d e  c l i e n t e s ”  ( K o t l e r  e  A r m s t r o n g ,  1 9 9 8 ) .  

C o n t u d o ,  a  b o a  r e c u p e r a ç ã o  d e  u m  s e r v i ç o  d e f i c i e n t e  p o d e  t r a n s -

f o r m a r  c l i e n t e s  i r a d o s  e m  l e a i s .  

 

   D e n t r e  a s  v i r t u d e s  d a s  e m p r e s a s  o b c e c a d a s  e m  

f o r n e c e r  q u a l i d a d e  n o s  s e r v i ç o s  e s t ã o  a  o b s e s s ã o  p e l o  c l i e n t e ,  o  

h i s t ó r i c o  d e  c o m p r o m i s s o  d a  a l t a  a d m i n i s t r a ç ã o  c o m  a  q u a l i d a d e ,  

o s  m e l h o r e s  f o r n e c e d o r e s  d e  s e r v i ç o s  d e f i n e m  e l e v a d o s  p a d r õ e s  d e  

q u a l i d a d e  e  o b s e r v a ç ã o  d o s  p a d r õ e s  d e  d e s e m p e n h o  d o s  s e r v i ç o s ,  

p r ó p r i o s  e  d o s  c o n c o r r e n t e s .  

 

 

   2 . 2 . 5 . 4 .  A d m i n i s t r a ç ã o  d a  P r o d u t i v i d a d e  

 

   C o m  a  e l e v a ç ã o  d o s  c u s t o s  d e  p r o d u ç ã o ,  o s  p r e s -

t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  s ã o  p r e s s i o n a d o s  a  a u m e n t a r e m  o s  n í v e i s  d e  

p r o d u t i v i d a d e .  I s s o  p o d e  s e  d a r  p o r  i n t e r m é d i o  d e  t r e i n a m e n t o  e  

c o n t r a t a ç õ e s ,  p a r a  q u e  o  s e r v i ç o  s e j a  r e a l i z a d o  c o m  m a i s  d e d i c a ç ã o  
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o u  a u m e n t a r  a  q u a n t i d a d e  d e  s e r v i ç o  a b r i n d o  m ã o  d e  c e r t o  n í v e l  d e  

q u a l i d a d e .  É  a  m e n s a g e m  d e  K o t l e r  e  A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 ) .   

 

   A  d e m a s i a d a  ê n f a s e  à  p r o d u t i v i d a d e ,  p o d e  c o m -

p r o m e t e r  a  q u a l i d a d e .   

 

 

   2 . 3 .  F u n ç õ e s  d e  M a r k e t i n g  d a s  O r g a n i z a ç õ e s  

d e  S e r v i ç o s  

 

   N a  v i s ã o  d e  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  a  o p i n i ã o  d e  u m  

c l i e n t e  s o b r e  u m  s e r v i ç o  é  i n f l u e n c i a d a  t a n t o  p e l o s  m e i o s  d e  p r o -

d u ç ã o ,  o u  s e j a ,  i n s t a l a ç õ e s ,  r e c u r s o s  h u m a n o s  e  m a t e r i a i s  d a  p r o -

d u ç ã o ,  c o m o  p e l o  p r o c e s s o  d e  p r o d u ç ã o ,  i s t o  é ,  o  c o m p o r t a m e n t o  

d o s  e m p r e g a d o s  e  a  m a n e i r a  c o m o  a s  i n s t a l a ç õ e s  d e  p r o d u ç ã o  s ã o  

u s a d a s .  A  f u n ç ã o  i t e r a t i v a  d o  m a r k e t i n g  r e c o n h e c e  q u e  c a d a  c o m p o -

n e n t e  h u m a n o  e  m a t e r i a l  e n v o l v i d o  n a  p r o d u ç ã o  d e  u m  s e r v i ç o  e  d o  

p r o c e s s o  d e  e n t r e g a  d e v e m  s e r  p r e o c u p a ç ã o  d o  m a r k e t i n g  e  n ã o  s e -

r e m  c o n s i d e r a d o s  m e r a m e n t e  p r o b l e m a s  o p e r a c i o n a i s  e  d e  p e s s o a l .  

A s  c o n s e q ü ê n c i a s  d e  c a d a  r e c u r s o  e  a t i v i d a d e  e n v o l v i d a s  n a s  s i t u a -

ç õ e s  i t e r a t i v a s  d e  m a r k e t i n g  t ê m  q u e  s e r  c o n s i d e r a d a s  n o  p r o c e s s o  

d e  p l a n e j a m e n t o ,  d e  f o r m a  q u e  o s  r e c u r s o s  d a  p r o d u ç ã o  e  a s  o p e r a -

ç õ e s  d ê e m  s u p o r t e  e  r e a l c e m  a s  t e n t a t i v a s  d a  o r g a n i z a ç ã o  d e  d e s e n -

v o l v e r  e  m a n t e r  r e l a c i o n a m e n t o  d e  l o n g o  p r a z o  c o m  c l i e n t e s .   

 

 



 19

   2 . 4 .  I m p o r t â n c i a  d a  G e s t ã o  d a  Q u a l i d a d e  p a r a  

M a r k e t i n g  d e  S e r v i ç o s  

 

   P a r a  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  n o  q u a d r o  c o n t e x t u a l  p a -

r a  a  g e s t ã o  d a  q u a l i d a d e  p o r  s e r v i ç o ,  e x i s t e m  t r ê s  g r u p o s  e n v o l v i -

d o s :  ( i )  g e r ê n c i a ;  ( i i )  e m p r e g a d o s ;  e  ( i i i )  c l i e n t e s .  N o  g r u p o  g e r e n -

c i a l  é  q u e  a  p o l í t i c a  a  s e r  s e g u i d a  é  e s t a b e l e c i d a ,  p o r é m ,  n e l e ,  a -

l é m  d a  a n á l i s e  d e  m e r c a d o ,  a  s e n s i b i l i d a d e  d o  n í v e l  d e  q u a l i d a d e  e  

d e s e m p e n h o  d o s  e x e c u t o r e s  d e v e  s e r  i n i c i a d a .  

 

   N o  g r u p o  d o s  e m p r e g a d o s  o s  p a d r õ e s  d e  q u a l i -

d a d e  e  d e s e m p e n h o  d e v e m  s e r  a t e n d i d o s .  P e l o  c o n t a t o  c o m  o  c l i e n -

t e ,  a  p e r c e p ç ã o  d a s  o p o r t u n i d a d e s  d e v e  s e r  a g u ç a d a .     

 

   N o  g r u p o  d o  c l i e n t e ,  o  f o c o  s ã o  o s  r e s u l t a d o s  

p o s s í v e i s  d o  s e r v i ç o  ( q u a l i d a d e :  i n f e r i o r ,  c o n f i r m a d a ,  p o s i t i v a m e n -

t e  c o n f i r m a d a  o u  e x c e d e n t e ) .  A  s u p e r a ç ã o  d a  e x p e c t a t i v a  d e v e  s e r  a  

m e t a ,  p o i s ,  p o d e  i n f l u e n c i a r  o  c l i e n t e  a  c o n t i n u a r  o  r e l a c i o n a m e n -

t o ,  a l é m  d e  c r i a r  b o n s  e f e i t o s  d e  c o m u n i c a ç ã o  b o c a  a  b o c a .  A  ú n i c a  

r e s t r i ç ã o  d a  s u p e r a ç ã o  d e  e x p e c t a t i v a s  d e  q u a l i d a d e  é  a  p o s s i b i l i -

d a d e  d e  e l e v a ç ã o  d o s  c u s t o s .     

 

 

   2 . 4 . 1 .  P r o j e t o  d e  S e r v i ç o s  
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   N o s  s e r v i ç o s ,  m a i s  d o  q u e  e m  q u a l q u e r  o u t r o  

p r o d u t o ,  o  p r o j e t o  é  i m p o r t a n t í s s i m o  d e  a c o r d o  c o m  G r ö n r o o s  

( 1 9 9 5 ) .  J u s t i f i c a  o  c u i d a d o s o  e  p r é v i o  p r o j e t o ,  o  f a t o  d e  a s  a ç õ e s  

c o r r e t i v a s  s e r e m  a t e n t a t ó r i a s  à  q u a l i d a d e .  O  d i s t a n c i a m e n t o  e n t r e  o  

g a p  d o  s e r v i ç o  e s p e r a d o  e  o  g a p  n e g a t i v o  d o  s e r v i ç o  e x p e r i m e n t a d o  

é  d e s t r u t i v o  d o s  r e f l e x o s  p o s i t i v o s  o r i u n d o s  d o  p r o c e s s o  d e  q u a l i -

d a d e .  

 

 

   2 . 4 . 2 .  G a p s  d a  Q u a l i d a d e  

     

   O  s e r v i ç o  e s p e r a d o  é  u m a  f u n ç ã o  d a  e x p e r i ê n c i a  

p a s s a d a  d o s  c l i e n t e s ,  s u a s  n e c e s s i d a d e s  e  d a  c o m u n i c a ç ã o  b o c a  a  

b o c a .  A l é m  d i s s o ,  o  s e r v i ç o  e s p e r a d o  é  i n f l u e n c i a d o  p e l a s  a t i v i d a -

d e s  d e  c o m u n i c a ç ã o  c o m  o  m e r c a d o  d o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s .    

 

   J á ,  o  s e r v i ç o  p e r c e b i d o  o u  e x p e r i m e n t a d o ,  é  o  

r e s u l t a d o  d e  d e c i s õ e s  e  a t i v i d a d e s  i n t e r n a s .  A  p e r c e p ç ã o  d a  g e r ê n -

c i a  c o m  r e l a ç ã o  à s  e x p e c t a t i v a s  d o s  c l i e n t e s  o r i e n t a m  a s  d e c i s õ e s  

c o n c e r n e n t e s  à s  e s p e c i f i c a ç õ e s  d a  q u a l i d a d e  p o r  s e r v i ç o s .    

   

   G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  d i m e n s i o n a  o s  g a p s  e m  5 ,  c o n -

f o r m e  a b a i x o :  

 

   2 . 4 . 2 . 1 .  G a p  n a  P e r c e p ç ã o  G e r e n c i a l  ( G a p  1 )  
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   E s t e  g a p  t r a d u z - s e  p e l a  p e r c e p ç ã o ,  p e l a  g e r ê n -

c i a ,  d a s  e x p e c t a t i v a s  d e  q u a l i d a d e  d e  f o r m a  i m p r e c i s a ,  d e v i d o  a :  ( i )  

i n f o r m a ç ã o  i m p r e c i s a  d a  p e s q u i s a  d e  m e r c a d o  e  d a  a n á l i s e  d a  d e -

m a n d a ;  ( i i )  i n t e r p r e t a ç ã o  i m p r e c i s a  d e  i n f o r m a ç õ e s  s o b r e  a s  e x p e c -

t a t i v a s ;  ( i i i )  i n e x i s t ê n c i a  d e  a n á l i s e  d e  d e m a n d a ;  ( i v )  i n f o r m a ç õ e s  

s o f r í v e i s  o u  i n e x i s t e n t e s ;  ( v )  n í v e i s  o r g a n i z a c i o n a i s  e m  d e m a s i a .  

 

   N ã o  s e  t r a t a  d e  f a l t a  d e  c o m p e t ê n c i a  d o  g e s t o r ,  

m a s  f a l t a  d e  c o n h e c i m e n t o  d a  n a t u r e z a  e  d a s  d e m a n d a s  d e  c o m p e t i -

ç ã o  p o r  s e r v i ç o s .  A  p e s q u i s a  é  i n s t r u m e n t o  v a l i o s o  n a  s o l u ç ã o  d e s -

s e  g a p .   

 

   2 . 4 . 2 . 2 .  G a p  n a  E s p e c i f i c a ç ã o  d a  Q u a l i d a d e  

( G a p  2 )  

 

   S i g n i f i c a  o  p r e s e n t e  g a p ,  q u e  a s  e s p e c i f i c a ç õ e s  

d a  q u a l i d a d e  p o r  s e r v i ç o  n ã o  s ã o  c o e r e n t e s  c o m  a s  p e r c e p ç õ e s  d o  

g e s t o r  d a s  e x p e c t a t i v a s  d a  q u a l i d a d e .  É  r e s u l t a d o  d e :  ( i )  e r r o s  d e  

p l a n e j a m e n t o  d o s  p r o c e d i m e n t o s ;  ( i i )  m a u  g e r e n c i a m e n t o  d o  p l a n e -

j a m e n t o ;  ( i i i )  f a l t a  d o  e s t a b e l e c i m e n t o  d e  m e t a s  n a  o r g a n i z a ç ã o ;  

( i v )  s u p o r t e  d e f i c i e n t e  n o  p l a n e j a m e n t o  d a  q u a l i d a d e  p o r  p a r t e  d o  

g e s t o r .  

 

   T e m - s e ,  n e s s e  g a p  a  n ã o  p r i o r i d a d e  c o m  a  q u a l i -

d a d e  e  a u s ê n c i a  d e  p l a n e j a m e n t o .  
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   2 . 4 . 2 . 3 .  G a p  n a  E n t r e g a  d o s  S e r v i ç o s  ( G a p  3 )  

 

   A s  e s p e c i f i c a ç õ e s  d a  q u a l i d a d e  n ã o  s ã o  a t e n d i -

d a s  p e l o  d e s e m p e n h o  d o  p r o c e s s o  d e  p r o d u ç ã o  e  e n t r e g a  d o s  s e r v i -

ç o s .  N e s s e  g a p  a p r e s e n t a m - s e :  ( i )  s e r v i ç o s  c o m p l i c a d o s  e / o u  e s p e -

c i f i c a ç õ e s  r í g i d a s ;  ( i i )  d i s c o r d â n c i a  c o m  a s  e s p e c i f i c a ç õ e s  p o r  e x e -

c u t o r e s ;  ( i i i )  e s p e c i f i c a ç õ e s  n ã o  c o i n c i d e m  c o m  a  c u l t u r a  c o r p o r a -

t i v a ;  ( i v )  m a u  g e r e n c i a m e n t o  d a s  o p e r a ç õ e s  d e  s e r v i ç o s ;  ( v )  f a l t a  

o u  i n s u f i c i ê n c i a  d e  e n d o m a r k e t i n g ;  ( v i )  t e c n o l o g i a  e  s i s t e m a s  n ã o  

f a c i l i t a m  o  d e s e m p e n h o  e m  c o n f o r m i d a d e  c o m  a s  e s p e c i f i c a ç õ e s .  

 

   D e v e m  s e r  a t a c a d a s  q u e s t õ e s  a l u s i v a s  à  b a i x a  

t e c n o l o g i a ,  t r e i n a m e n t o  e  e n d o m a r k e t i n g  p a r a  a f a s t a m e n t o  d e s s e  

g a p .  

 

   2 . 4 . 2 . 4 .  G a p  n a s  C o m u n i c a ç õ e s  c o m  o  M e r c a d o  

( G a p  4 )  

 

   M a t e r i a l i z a - s e  p e l a s  p r o m e s s a s  f e i t a s  a t r a v é s  d e  

a t i v i d a d e s  d e  c o m u n i c a ç ã o  c o m  o  m e r c a d o  n ã o  c o e r e n t e s  c o m  o s  

s e r v i ç o s  e n t r e g u e s .  D e v e - s e  a :  ( i )  p l a n e j a m e n t o  d a  c o m u n i c a ç ã o  

c o m  o  m e r c a d o  n ã o  é  i n t e g r a d o  c o m  a s  o p e r a ç õ e s  d o s  s e r v i ç o s ;  ( i i )  

c o o r d e n a ç ã o  i n e x i s t e n t e  e n t r e  m a r k e t i n g  t r a d i c i o n a l  e  a s  o p e r a ç õ e s ;  

( i i i )  o p e r a ç ã o  d i v e r s a  d a s  e s p e c i f i c a ç õ e s ,  e n q u a n t o  c a m p a n h a s  d e  

c o m u n i c a ç ã o  s e g u e m  a s  m e s m a s ;  ( i v )  p r o p e n s ã o  a o  e x a g e r o .  
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   A  s o l u ç ã o  p a r a  o  g a p  é  a  m e l h o r a  n o  p l a n e j a -

m e n t o  e  s u p e r v i s ã o  i n t e g r a d a  n a  e x e c u ç ã o .  

 

   2 . 4 . 2 . 5 .  G a p  n a  Q u a l i d a d e  P e r c e b i d a  d o  S e r v i ç o  

( G a p  5 )  

 

   S e r v i ç o  p e r c e b i d o  n ã o  é  c o e r e n t e  c o m  o  e s p e r a -

d o .  R e s u l t a :  ( i )  q u a l i d a d e  c o n f i r m a d a  n e g a t i v a m e n t e ;  ( i i )  m á  c o m u -

n i c a ç ã o  b o c a  a  b o c a ;  ( i i i )  i m p a c t o  n e g a t i v o  n a  i m a g e m  c o r p o r a t i v a  

l o c a l ;  ( i v )  n e g ó c i o s  p e r d i d o s .  

 

   A  a n á l i s e  d o  g a p  d a  q u a l i d a d e  é  u m a  f o r m a  d i r e -

t a  e  a p r o p r i a d a  d e  i d e n t i f i c a r  i n c o n s i s t ê n c i a s  e n t r e  a s  p e r c e p ç õ e s  

d o  p r e s t a d o r  e  d o  c l i e n t e ,  n o  q u e  d i z  r e s p e i t o  a o  d e s e m p e n h o  d o s  

s e r v i ç o s .  

 

 

   2 . 5 .  M a r k e t i n g  d e  R e l a c i o n a m e n t o  

 

   O  t e m a  c e n t r a l  d e s s e  t r a b a l h o  r e f e r e - s e  a o  r e l a -

c i o n a m e n t o  e n t r e  a s  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s  e  s e u s  c l i e n t e s ,  v i -

s a n d o  a  p e r c e p ç ã o  s o b r e  a  i m p o r t â n c i a  d e s s e  f a t o r  a o s  r u m o s  d a  

e m p r e s a .  P e r c e b e - s e  q u e  o  e s f o r ç o  a  s e r  e m p r e e n d i d o  d i z  r e s p e i t o  

a o s  r e l a c i o n a m e n t o s  n o  s e n t i d o  e s t r i t o .   
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P a r a  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 )  o s  c l i e n t e s  n ã o  d e v e m  s e r  

e n c a r a d o s  c o m o  f e n ô m e n o  a b s t r a t o  o u  u m a  m a s s a  q u e  e s t á  s e m p r e  

p r e s e n t e  e m  a l g u m  l u g a r .  

 

   O  e s t u d o  s o b r e  r e l a c i o n a m e n t o s  d e  l o n g o  p r a z o  

e n t r e  o r g a n i z a ç õ e s  n ã o  é  n o v o .  E s s a  v a n t a g e m  c o m p e t i t i v a  é  c a d a  

v e z  m a i s  p e r s e g u i d a .  

 

   A  p e r g u n t a - c h a v e  c i t a d a  p o r  K o t l e r  e  A r m s t r o n g  

( 1 9 9 8 )  é :  C o m o  o s  c l i e n t e s  f a z e m  s u a s  e s c o l h a s ?  R e s p o n d e m  q u e  o  

c l i e n t e  b u s c a  q u e m  l h e  d ê  m a i o r  v a l o r .  O s  c l i e n t e s  m a x i m i z a m  v a -

l o r .  D i t o  v a l o r  e  s a t i s f a ç ã o  p a r a  o  c l i e n t e ,  a i n d a ,  s ã o  o f e r e c i d o s  a  

p a r t i r  d a  c a d e i a  d e  v a l o r  q u e  c o n s i s t e  n o  d e s e n v o l v i m e n t o  d e  c a p a -

c i d a d e  d e  c o o r d e n a ç ã o  i n t e r d e p a r t a m e n t a l .  

 

   C o n f o r m e  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  a  d e f i n i ç ã o  d e  m a r -

k e t i n g  b a s e a d a  e m  r e l a c i o n a m e n t o  d e v e  e s t a b e l e c e r ,  m a n t e r ,  e  r e s -

s a l t a r ,  a  l o n g o  p r a z o ,  o s  r e l a c i o n a m e n t o s  c o m  c l i e n t e s ,  c o m  l u c r o ,  

d e  f o r m a  q u e  o s  o b j e t i v o s  d a s  p a r t e s  e n v o l v i d a s  s e j a m  a t e n d i d o s .  

I s s o  s e r á  a l c a n ç a d o  a t r a v é s  d e  t r o c a  m ú t u a  e  d o  c u m p r i m e n t o  d a s  

p r o m e s s a s .  P a r a  e s s e  a u t o r  u m a  e s t r a t é g i a  d e  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o -

n a m e n t o  s i g n i f i c a  q u e  a  e m p r e s a  f o c a l i z a  a  m a n u t e n ç ã o  e  a  m e l h o -

r i a  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  c o r r e n t e s  c o m  o s  c l i e n t e s ,  e m b o r a  a  o b t e n -

ç ã o  d e  n o v o s  c l i e n t e s  a i n d a  s e j a  i m p o r t a n t e .   
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   2 . 5 . 1 .  N e c e s s i d a d e  d e  M a n t e r  C l i e n t e s  

 

   N a  v i s ã o  d e  K o t l e r  e  A r m s t r o n g  ( 1 9 9 8 ) ,  a  p e r d a  

d e  c l i e n t e s  p o d e  s e r  c o m p a r a d a  à  t e o r i a  m e r c a n t i l  d o  “ b a l d e  f u r a -

d o ” ,  n a  q u a l  e s s a  e m p r e s a  a c r e d i t a  q u e  s e m p r e  h a v e r á  c l i e n t e s  s u f i -

c i e n t e s  p a r a  r e p o r  o s  d e s i s t e n t e s .  P o r é m ,  u m  m a r k e t i n g  a g r e s s i v o  

p a r a  b u s c a r  n o v o s  c l i e n t e s  c u s t a  m a i s  d o  q u e  u m  m a r k e t i n g  d e f e n -

s i v o .  E s s a  ú l t i m a  f o r m a  d e  m a r k e t i n g  p o d e  a d o t a r  a  m a i s  v a l i a  d o  

o f e r e c i m e n t o  d e  e l e v a d o s  n í v e i s  d e  s a t i s f a ç ã o  e  v a l o r ,  o  q u e  r e s u l t a  

e m  f o r t e  l e a l d a d e .  

 

    

   2 . 5 . 2 .  M a r k e t i n g  d e  R e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  C l i -

e n t e  

 

   S e g u n d o  o s  a u t o r e s  a p o n t a d o s  n o  p a r á g r a f o  a n -

t e r i o r ,  o  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  s i g n i f i c a  c r i a r ,  m a n t e r  e  a -

c e n t u a r  r e l a c i o n a m e n t o s  c o m  o s  c l i e n t e s .  I m p o r t a n t e  d e s t a c a r  q u e  

e s s a  m o d a l i d a d e  d e  m a r k e t i n g  e s t á  v o l t a d a  a o  l o n g o  p r a z o .  P a r a  i s -

s o  é  p r e c i s o  q u e  t o d o s  o s  d e p a r t a m e n t o s  d a  e m p r e s a  t r a b a l h e m  e m  

s i m e t r i a .  N o t e - s e  q u e  o  b o m  r e l a c i o n a m e n t o  d e v e  a t i n g i r  t o d o s  o s  

n í v e i s  c o m o  o  e c o n ô m i c o ,  s o c i a l ,  t é c n i c o  e  j u r í d i c o .  

 

   R e f e r e m  a i n d a  o s  a u t o r e s ,  q u e  n o s  m e r c a d o s  c o m  

p o u c o s  c l i e n t e s ,  a  m o d a l i d a d e  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  s e  a -

p r e s e n t a  c o m o  m a i s  e f i c a z .  Q u e  a  e m p r e s a  p o d e  a d o t a r  t r ê s  m é t o d o s  
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d e  c r i a ç ã o  d e  v a l o r  p a r a  o  c l i e n t e :  b e n e f í c i o s  f i n a n c e i r o ,  b e n e f í -

c i o s  s o c i a i s  e  b e n e f í c i o s  e s t r u t u r a i s .  O s  p r i m e i r o s  p o d e m  s e r  f a -

c i l m e n t e  i m i t a d o s  p e l o s  c o n c o r r e n t e s ,  n ã o  c o n s e g u i n d o  d i s t i n g u i r  a  

o f e r t a .  O s  b e n e f í c i o s  s o c i a i s  o c o r r e m  q u a n d o  s ã o  a c r e s c e n t a d o s  o s  

b e n e f í c i o s  f i n a n c e i r o s  à  c u s t o m i z a ç ã o  d o s  p r o d u t o s .  O  ú l t i m o  m é -

t o d o  t r a d u z - s e  p e l a  a d i ç ã o  a o s  d o i s  p r i m e i r o s  b e n e f í c i o s  c o m  l a ç o s  

e s t r u t u r a i s ,  v i s a n d o  r e l a c i o n a m e n t o s  s ó l i d o s .     

 

                        G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 )  r e f e r e  q u e  s e  o  c l i e n t e  f i c a r  s a -

t i s f e i t o ,  a  p r o b a b i l i d a d e  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o n t i n u a r  e ,  d e  o c o r r e r  

u m  n o v o  p r o c e s s o  d e  c o n s u m o  o u  u s o  p r o l o n g a d o  é  m a i o r  d o  q u e  

s e r i a  s e  f i c a s s e  i n s a t i s f e i t o  c o m  o  s e r v i ç o .  

 

     

                         2 . 5 . 3 .  C i c l o  d o  R e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  C l i e n t e  

 

S e g u n d o  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  o  c l i e n t e ,  d e p o i s  d o  

p r o c e s s o  d e  c o n s u m o ,  p o d e  d e s a p a r e c e r  o u  d e c i d i r  c o n t r a t a r  a  m e s -

m a  e m p r e s a  n a  p r ó x i m a  v e z  q u e  n e c e s s i t a r  d e  u m  s e r v i ç o  s i m i l a r .  O  

c i c l o  d e  v i d a  p r e s e n t e  n o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  c l i e n t e  t e m  c o n s e -

q ü ê n c i a s  s u b s t a n c i a i s  n o  m a r k e t i n g ,  s e n d o  q u e  o s  r e c u r s o s  e  a t i v i -

d a d e s  s ã o  d i f e r e n c i a d o s .  N o  e s t á g i o  i n i c i a l ,  o  o b j e t i v o  é  c r i a r  i n t e -

r e s s e  p e l a  e m p r e s a  e  s e u s  s e r v i ç o s .  N o  p r o c e s s o  d e  c o m p r a ,  o  i n t e -

r e s s e  g e r a l  d e v e r i a  v o l t a r - s e  p a r a  a s  v e n d a s .  O  c l i e n t e  d e v e  c o n s i -

d e r a r  a s  p r o m e s s a s  r e l a t i v a s  à  o f e r t a .  D u r a n t e  o  p r o c e s s o  d e  c o n -

s u m o ,  o  c l i e n t e  d e v e  v i v e n c i a r  e x p e r i ê n c i a s  p o s i t i v a s .   
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                   2 . 5 . 4 .  A  T r o c a  e  a s  P r o m e s s a s  

 

   A i n d a  p a r a  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  o  m a r k e t i n g  p a r e c e  

g i r a r  e m  t o r n o  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  c o m  o  c l i e n t e ,  o n d e  o s  o b j e t i -

v o s  d a s  p a r t e s  e n v o l v i d a s  s e  e n c o n t r a m  a t r a v é s  d e  v á r i o s  t i p o s  d e  

t r o c a .  O s  r e l a c i o n a m e n t o s  c o m  o  c l i e n t e  s ã o  a  c h a v e  d e s s e  c o n c e i -

t o .   

 

   E m  s e  t r a t a n d o  d e  p r o m e s s a s ,  t a m b é m  n a  v i s ã o  

d e  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  e s s a s  s ã o  b i l a t e r a i s .  D e  u m  l a d o ,  a s  f e i t a s  p e l o  

p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s ,  g e r a l m e n t e  q u a n t o  a o s  o b j e t i v o s  a  s e r e m  a -

t i n g i d o s  e  p r a z o  d e  e n t r e g a .  P o r  o u t r o  l a d o ,  o  c o m p r a d o r  c o n c e d e  

o u t r o  c o n j u n t o  d e  p r o m e s s a s  e m  r e l a ç ã o  a o  s e u  c o m p r o m e t i m e n t o  

c o m  a  r e l a ç ã o  f u t u r a .  

 

   N a  c o n t i n u i d a d e ,  a  l i t e r a t u r a  s o b r e d i t a ,  r e f e r e  

q u e  d o  p o n t o  d e  v i s t a  d o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s ,  o  e s t a b e l e c i m e n t o  

d e  u m  r e l a c i o n a m e n t o  e n v o l v e  p r o m e s s a s .  A  m a n u t e n ç ã o  d e s t e  r e l a -

c i o n a m e n t o  é  b a s e a d a  n o  c u m p r i m e n t o  d e s t a s  p r o m e s s a s .  

 

 

   2 . 5 . 5 .  A  V i s ã o  d a  L u c r a t i v i d a d e  n o  M a r k e t i n g  d e  

R e l a c i o n a m e n t o  

 

   P a r a  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  a s s i m  c o m o  n a  d e f i n i ç ã o  

d e  m a r k e t i n g  b a s e a d a  n o  r e l a c i o n a m e n t o  q u e  p r e c o n i z a  a  v i s ã o  d e  
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l o n g o  p r a z o ,  a  l u c r a t i v i d a d e  n ã o  p o d e  s e r  s e m p r e  m e d i d a  d e  i m e d i -

a t o .  

 

   A  t e o r i a  d o  r e l a c i o n a m e n t o  e m  m a r k e t i n g  e s t á  

b a s e a d a  n a  t r o c a .  M a c n e i l  ( 1 9 7 4 )  e s p e c i f i c a  q u e  n a s  r e l a ç õ e s  d e  

t r o c a  é  e s t a b e l e c i d a  a  d i f e r e n c i a ç ã o  e n t r e  t r a n s a ç õ e s  d i s c r e t a s  e  

t r o c a s  r e l a c i o n a i s  a t r a v é s  d e  u m a  s é r i e  d e  i t e n s  a n a l i s a d o s ,  d e  a -

c o r d o  c o m  a  T a b e l a  1 ,  s e g u i n t e :  

 

T a b e l a  1 :  C o m p a r a ç ã o  e n t r e  T r a n s a ç õ e s  R e l a c i o n a i s  e  D i s c r e t a s  

 
B A S E S  D E   

C O M P A R A Ç Ã O  
T R A N S A Ç Õ E S  

R E L A C I O N A D A S  
T R A N S A Ç Õ E S   

D I S C R E T A S  
T e m p o  d e  t r o c a  C u r t a  D u r a ç ã o  L o n g a  D u r a ç ã o  

N ú m e r o  d e  p a r t e s  e n -
v o l v i d a s  

D u a s  ( c o m p r a d o r  e  
v e n d e d o r )  

N o r m a l m e n t e  m a i s  d e  
d u a s  p a r t e s  

F o n t e s  d e  o b r i g a ç õ e s  C r e n ç a s  e  c o s t u m e s  P r o m e s s a s  f e i t a s  a l é m  
d a s  c r e n ç a s  e  c o s t u m e s

S a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e  L i m i t a d a  a o  p r o d u t o  
o f e r t a d o  

B a s e a d a  n o  p r o d u t o  e  
s e r v i ç o s  a g r e g a d o s  

E x p e c t a t i v a s  p a r a  o  r e -
l a c i o n a m e n t o  

C o n f l i t o s  d e  i n t e r e s s e  
e  p o u c a  u n i d a d e  

C o n f l i t o s  c o n t r a b a l a n -
ç a d o s  p e l a  c o n f i a n ç a  e  

b u s c a  d e  u n i d a d e  
R e l a ç õ e s  p e s s o a i s  ( i n -
t e r a ç ã o  s o c i a l  e  c o m u -

n i c a ç ã o )  

M í n i m a s  C o m u n i c a ç ã o  f o r m a l  e  
i n f o r m a l  

C o o p e r a ç ã o  I n e x i s t e n t e  S i g n i f i c a t i v a  
P l a n e j a m e n t o  E n f o c a  a  t r o c a ,  s e m  

a n t e c i p a ç ã o  d o  f u t u r o  
E n f o c a  o  p r o c e s s o  d e  

t r o c a  c o m  p l a n e j a m e n -
t o  d e t a l h a d o  p a r a  o  f u -

t u r o  
M e n s u r a ç ã o  d o  d e s e m -

p e n h o  
L e i  d o  m a i s  f o r t e  I n t e r d e p e n d ê n c i a  a u -

m e n t a  a  a p l i c a ç ã o  j u -
d i c i o s a  n a  t r o c a  d o  p o -

d e r  
 

F o n t e :  A d a p t a ç ã o  d e  M a c n e i l  ( a p u d  D w y e r  e t  a l . ,  1 9 8 7 )  

  

   N o t a - s e  q u e  a s  t r a n s a ç õ e s  d i s c r e t a s  s ã o  c a r a c t e -

r i z a d a s  p e l a  r e d u z i d a  c o m u n i c a ç ã o  e  a u s ê n c i a  d e  l a ç o s  e n t r e  a s  
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p a r t e s .  T a m b é m  o  t e m p o  d a  t r a n s a ç ã o  t e m  u m  i n í c i o  e  u m  t é r m i n o  

b e m  d e t e r m i n a d o ,  c o m  d u r a ç ã o  g e r a l m e n t e  c u r t a ,  s e n d o  q u e  o  f u t u -

r o  n ã o  é  a n t e c i p a d o  p e l a s  p a r t e s .  C o n c l u i  M a c n e i l  ( 1 9 7 4 ,  1 9 7 8 ) ,  

q u e  e s s a s  t r a n s a ç õ e s  s ã o  u s u a i s  e n t r e  c l i e n t e s  q u e  d e m o n s t r a m  u m  

c o m p o r t a m e n t o  o p o r t u n i s t a  e m  r e l a ç ã o  a  s e u s  f o r n e c e d o r e s ,  i n t e -

r e s s a d o s  a p e n a s  n o s  b e n e f í c i o s  e c o n ô m i c o s  d e  c u r t o  p r a z o .   

   

   P a r a  M o w e n  ( 1 9 9 5 ) ,  a s  t r o c a s  r e l a c i o n a i s  p o s s u -

e m  u m a  o r i e n t a ç ã o  d e  l o n g o  p r a z o  e  d e v e m  s e r  v i s l u m b r a d a s  e m  

t e r m o s  d e  s u a  h i s t ó r i a ,  i n c l u i n d o  a  a n t e c i p a ç ã o  d e  s e u  f u t u r o .  N o  

t e m p o  d a  t r o c a  r e f l e t e  u m  p r o c e s s o  d e  r e l a ç õ e s  s o c i a i s  c o m p l e x a s  

e n t r e  o s  p a r t i c i p a n t e s ,  t a i s  c o m o  p o d e r  e  c o n f l i t o  e q u i l i b r a d o s  p e l a  

c o o p e r a ç ã o ,  c o n f i a n ç a  e  c o m p r o m e t i m e n t o .  A  s a t i s f a ç ã o  d o s  e n v o l -

v i d o s  t r a n s c e n d e  o  p r o d u t o  e m  s i ,  a g r e g a n d o  u m a  g a m a  d e  e l e m e n -

t o s  i n t a n g í v e i s  q u e  e s t ã o  a  e l e  a s s o c i a d o s ,  t a i s  c o m o :  s e r v i ç o s  a o  

c l i e n t e ,  r e l a ç ã o  c o m p r a d o r  –  v e n d e d o r ,  a s p e c t o s  c o r p o r a t i v o s ,  e n t r e  

o u t r o s .    

 

   A  n a t u r e z a  e  a b o r d a g e m  d o  m a r k e t i n g  d e  r e l a -

c i o n a m e n t o ,  c o n f o r m e  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  é  r e s u l t a d o  d e s s e  t i p o  d e  

r e l a ç ã o .  P a r t e  d o  p r i n c í p i o  d e  q u e  a  m a n u t e n ç ã o  d o  c l i e n t e  n o  l o n -

g o  p r a z o  é  u m a  d a s  m a i s  v a n t a j o s a s  e s t r a t é g i a s ,  p o i s ,  s a b i d a m e n t e ,  

m e n o s  o n e r o s a  q u e  o  d a  c a p t a ç ã o .  

 

   E m  t r o c a s  r e l a c i o n a i s ,  n a  a b o r d a g e m  d e  W e b s t e r  

( 1 9 9 2 ) ,  o n d e  h á  c o n t i n u i d a d e  n a s  i n t e r a ç õ e s  e n t r e  c o m p r a d o r e s  e  
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v e n d e d o r e s  a o  l o n g o  d o  t e m p o ,  o  q u e  i n d i c a  u m a  l e a l d a d e  d o  c l i e n -

t e  a o  f o r n e c e d o r ,  a p a r e c e m  t a m b é m  o u t r o s  a s p e c t o s  r e l e v a n t e s  c o -

m o  o  c o m p r o m e t i m e n t o ,  a c i m a  d e  p r o d u t o s  e  s e r v i ç o s ,  e x p l i c i t a d o  

p o r  a m b a s  a s  p a r t e s  n a  m a n u t e n ç ã o  d a  r e l a ç ã o  m u t u a m e n t e  b e n é f i -

c a .  D e s s e  c o n t e x t o ,  a d i c i o n e - s e  o  e n t e n d i m e n t o  d e  W i l s o n  e  V l o s k y  

( 1 9 9 7 ) ,  d e  q u e  o s  c u s t o s  d a  e v e n t u a l  m u d a n ç a  s ã o  a l t o s  e ,  p o r  i s s o  

r e l u t a - s e  e m  m u d a r .  P o r é m ,  u m a  v e z  p e r d i d a  u m a  c o n t a  e s t a  d i f i -

c i l m e n t e  s e r á  r e c u p e r a d a .  O s  o b j e t i v o s  p a r t i l h a d o s ,  a  b u s c a  c o n t í -

n u a  p o r  m ú t u o s  b e n e f í c i o s  e  o  r e c o n h e c i m e n t o  d a  i n t e r d e p e n d ê n c i a  

d a s  p a r t e s ,  s ã o  e l e m e n t o s  i m p o r t a n t e s  p a r a  a s  t r a n s a ç õ e s  r e l a c i o -

n a i s .      

 

 

   2 . 5 . 6 .  A  C o m u n i c a ç ã o  e  a  I m a g e m   

 

   E m  r e l a c i o n a m e n t o s  d u r a d o u r o s  c o m  c l i e n t e s ,  

u m a  d a s  f o r m a s  d e  c o m u n i c a ç ã o  e  i m a g e m  d e  i m p a c t o  d a  e m p r e s a ,  

s e g u n d o  G r ö n r o o s  ( 1 9 9 5 ) ,  é  a  b o c a  a  b o c a .  T r a t a - s e  d a  m e n s a g e m  

s o b r e  a  o r g a n i z a ç ã o ,  s u a  c r e d i b i l i d a d e  e  c o n f i a b i l i d a d e ,  s u a  f o r m a  

d e  o p e r a r ,  s e u s  s e r v i ç o s  e  t u d o  m a i s  q u e  f o r  c o m u n i c a d o  p o r  u m a  

p e s s o a  o u  u m  c l i e n t e .  A o s  o l h o s  d o  r e c e p t o r ,  o  e m i s s o r  d a  m e n s a -

g e m ,  q u e  t a l v e z  t e n h a  t i d o  e x p e r i ê n c i a s  c o m  o s  s e r v i ç o s ,  e  é  i n d e -

p e n d e n t e  d e l a ,  c o n s t i t u i  f o n t e  r a z o á v e l  d e  i n f o r m a ç ã o .  E s s a  f o r m a ,  

c a s o  t i v e r  c o n f l i t o  c o m  o u t r a s  f o r m a  d e  c o m u n i c a ç ã o ,  e m  e s p e c i a l  

a s  p a g a s ,  p o d e m  o f u s c a r  a  i m a g e m  d a  e n t i d a d e .  



 31

   E m  c o n t i n u i d a d e ,  a d i c i o n a  o  a u t o r  q u e  o  c í r c u l o  

d a  c o m u n i c a ç ã o  c o n s i s t e  e m  e x p e c t a t i v a s / c o m p r a s ,  i n t e r a ç õ e s ,  e x -

p e r i ê n c i a s ,  e  c o m u n i c a ç ã o  b o c a  a  b o c a / r e f e r ê n c i a s .  A s  e x p e r i ê n c i a s  

q u e  s e g u e m ,  d e  e n v o l v i m e n t o  c o m p r a d o r - v e n d e d o r ,  s ã o  c o n h e c i d a s  

c o m o  h o r a  d a  v e r d a d e ,  o n d e  p e r c e b i d a s  a s  d i m e n s õ e s  d a  q u a l i d a d e  

q u e  s e  m u l t i p l i c a m  d i v e r s a s  v e z e s  a t r a v é s  d a  c o m u n i c a ç ã o  b o c a  a  

b o c a .  U m  c l i e n t e  c o m  e x p e r i ê n c i a s  p o s i t i v a s  v ê - s e  i n c l i n a d o  a  v o l -

t a r  e  c o n t i n u a r  a  u t i l i z a r  o s  s e r v i ç o s  e m  u m a  b a s e  c o n t í n u a .  N o v o s  

c l i e n t e s  p o t e n c i a i s  s e  i n t e r e s s a m  p e l a  o r g a n i z a ç ã o  e  s u a s  o f e r t a s  

c o m o  u m a  f o r m a  d e  s a t i s f a z e r  s u a s  n e c e s s i d a d e s  e  s o l u c i o n a r  s e u s  

p r o b l e m a s .  S e  a  c o m u n i c a ç ã o  b o c a  a  b o c a  é  u m  p o d e r o s o  f a t o r  n a  

d e t e r m i n a ç ã o  d o  f u t u r o  c o m p o r t a m e n t o  d e  c o m p r a ,  p o r  o u t r o  l a d o ,  

u m a  c o m u n i c a ç ã o  b o c a  a  b o c a  r u i m  t e m ,  é  c l a r o ,  o  e f e i t o  o p o s t o .      

 

 

  2 . 5 . 7 .  M o t i v a ç õ e s  p a r a  M a r k e t i n g  d e  R e l a c i o n a m e n t o  

 

  S e g u n d o  M a d h a v a n  e t  a l l i  ( 1 9 9 4 ) ,  o s  m o t i v o s  q u e  c o n -

d u z e m  a s  o r g a n i z a ç õ e s  à s  r e l a ç õ e s  d e  c a r á t e r  p r o l o n g a d o  s ã o :  ( i )  

c o n t r o l e  –  q u a n d o  s e  b u s c a  c o n t r o l a r  o  s e g m e n t o  a  q u e  s e  p e r t e n c e ,  

c r i a n d o  b a r r e i r a s  d e  e n t r a d a  a  n o v o s  c o m p e t i d o r e s ;  ( i i )  a p r e n d i z a -

d o  –  b u s c a  d e  c o n h e c i m e n t o s  a d v i n d o s  d o s  p a r c e i r o s ;  ( i i i )  e f i c i ê n -

c i a  –  c a r a c t e r í s t i c a  b á s i c a  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  b a s e a d o s  n a  e f i c i -

ê n c i a  é  o  d e s e n v o l v i m e n t o  d e  a t i v o s  e s p e c í f i c o s  d o  r e l a c i o n a m e n t o ,  

q u e  n ã o  p o d e m  s e r  d e  p r o n t o  t r a n s f e r i d o s  p a r a  o u t r o s ;  ( i v )  e s t a b i -

l i d a d e  –  t e n t a t i v a  d e  a s s e g u r a r  p r e v i s i b i l i d a d e ,  d e p e n d ê n c i a  e  e s t a -



 32

b i l i d a d e  e m  r e l a ç ã o  à s  f o n t e s  d e  r e c u r s o s ;  ( v )  l e g i t i m i d a d e  –  q u a n -

d o  a s  o r g a n i z a ç õ e s  v i s a m  v a l o r i z a r  s u a  p r ó p r i a  l e g i t i m i d a d e  a t r a -

v é s  d a  p a r c e r i a  c o m  s e u s  t o m a d o r e s  d e  s e r v i ç o s ,  o n d e  a  b u s c a  d e  

p r e s t í g i o  e s t á  i n t i m a m e n t e  l i g a d a  a  e s s a  m o t i v a ç ã o .    

 

   A i n d a  d e  a c o r d o  c o m  M a d h a v a n  e t  a l l i  ( 1 9 9 4 ) ,  a  

u t i l i z a ç ã o  d o  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  é  m a i s  e f i c a z  e m  c e n á -

r i o s  o n d e  h á  b a i x a s  b a r r e i r a s  d e  e n t r a d a ,  a l t a  c o m p l e x i d a d e  d e  p r o -

d u t o s  e  p r o c e s s o s  d e  t o m a d a  d e  d e c i s ã o ,  e f e r v e s c ê n c i a  t e c n o l ó g i c a  

e  u m a  e s t r a t i f i c a ç ã o  p r o f i s s i o n a l  o u  s o c i a l  a c e n t u a d a .    

 

 

   2 . 5 . 8 .  O  M o d e l o  d e  W i l s o n  &  V l o s k y  

 

   W i l s o n  &  V l o s k y  ( 1 9 9 7 )  c o n s t r u í r a m  u m  m o d e l o  

e x p l i c a t i v o  p a r a  s e r  a p l i c a d o  n a  m e d i ç ã o  d o  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o -

n a m e n t o .  D e s e n v o l v e r a m  u m a  a n á l i s e  c o m p a r a t i v a  e n t r e  r e l a c i o n a -

m e n t o s  e s t á v e i s  e  t r a d i c i o n a i s .  O s  a u t o r e s  p r o p u s e r a m  u m  g r u p o  d e  

s e i s  v a r i á v e i s ,  t e n d o  a  i n d ú s t r i a  d a  m a d e i r a  e  d e r i v a d o s  d o s  E U A  

c o m o  f o n t e  d e  e s t u d o .  E s t a s  v a r i á v e i s  s ã o :  ( i )  d e p e n d ê n c i a ;  ( i i )  n í -

v e l  d e  c o m p a r a ç ã o  d e  a l t e r n a t i v a s ;  ( i i i )  i n v e s t i m e n t o s  e s p e c í f i c o s  

n o  r e l a c i o n a m e n t o ;  ( i v )  p a r t i l h a  d e  i n f o r m a ç õ e s ;  ( v )  c o n f i a n ç a  e  

( v i )  c o m p r o m e t i m e n t o .   
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               A s  v a r i á v e i s  a c i m a  r e f e r i d a s  f o r a m  m e d i d a s  p o r  

W i l s o n  &  V l o s k y  ( 1 9 9 7 ) ,  a  p a r t i r  d e  3 0  i t e n s  c o n s t a n t e s  e m  u m a  

e s c a l a  t r a d u z i d a  p o r  V i a n a  ( 1 9 9 9 ) ,  a  s e g u i r :  

 

T a b e l a  2 :  E s c a l a  d e  W i l s o n  &  V l o s k y  ( 1 9 9 7 )  p a r a  M e n s u r a ç ã o  d e  R e l a -
c i o n a m e n t o  
 

D e p e n d ê n c i a  d o  f o r n e c e d o r  
-  N ó s  n o s  s e n t i m o s  d e p e n d e n t e s  d e s s e  f o r n e c e d o r  
-  E s t e  f o r n e c e d o r  é  e s t r a t e g i c a m e n t e  i m p o r t a n t e  p a r a  n o s s a  e m p r e s a  
-  S e r i a  d i f í c i l  p a r a  n o s s a  e m p r e s a  s u b s t i t u i r  a s  v e n d a s  e  l u c r o s  g e r a d o s  
p o r  e s t e  f o r n e c e d o r  
-  S e r i a  d i f í c i l  p a r a  e s t e  f o r n e c e d o r  s u b s t i t u i r  a s  v e n d a s  e  l u c r o s  g e r a -
d o s  p e l a  n o s s a  e m p r e s a  
-  A c r e d i t a m o s  q u e  t e m o s  u m a  p a r c e r i a  e q u i l i b r a d a  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r *

N í v e l  d e  c o m p a r a ç ã o  c o m  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a t i v o s  
-  H á  m u i t o s  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a t i v o s  p a r a  o s  p r o d u t o s  q u e  n ó s  c o m -
p r a m o s  d e s t e  f o r n e c e d o r *  
-  O  m e l h o r  s u b s t i t u t o  p a r a  e s t e  f o r n e c e d o r  t e r i a  o  m e s m o  v a l o r  p a r a  
n o s s a  e m p r e s a  
-  C o m p a r a d o  c o m  o u t r o s  f o r n e c e d o r e s ,  n o s s o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  e s t e  
f o r n e c e d o r  é  m e l h o r  
-  H á  m u i t o s  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a t i v o s  q u e  t ê m  o  m e s m o  v a l o r  p a r a  n o s -
s a  e m p r e s a *  

I n v e s t i m e n t o s  n o  r e l a c i o n a m e n t o  
-  S e r i a  u m  t r a n s t o r n o  p a r a  a s  o p e r a ç õ e s  d e  n o s s a  e m p r e s a  e n c e r r a r  o  r e -
l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  
-  O  i n v e s t i m e n t o  q u e  n ó s  t e m o s  f e i t o  p a r a  i m p l e m e n t a r  u m a  p a r c e r i a  
c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  é  s i g n i f i c a t i v o  
-  N o s s o  c u s t o  t o t a l  d e  m u d a n ç a  p a r a  u m  f o r n e c e d o r  a l t e r n a t i v o  s e r i a  
m u i t o  g r a n d e  
-  O s  i n v e s t i m e n t o s  p a r a  d e s e n v o l v e r  u m  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  e s t e  f o r n e -
c e d o r  s ã o  f a c i l m e n t e  t r a n s f e r í v e i s  p a r a  o u t r o s  p r o c e s s o s  o u  o p e r a ç õ e s  
e m  n o s s a  e m p r e s a *  
-  O s  m e c a n i s m o s  q u e  n ó s  e s t a b e l e c e m o s  p a r a  e s t e  r e l a c i o n a m e n t o  c o -
m e r c i a l  t o r n a r i a m  d i f í c i l  e n c e r r a r  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r

T r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  
-  N o s s a  e m p r e s a  t r o c a  m a i s  i n f o r m a ç õ e s  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  d o  q u e  
c o m  o u t r o s  f o r n e c e d o r e s  
-  N o s s a  e m p r e s a  c o m p a r t i l h a  i n f o r m a ç õ e s  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  a s  q u a i s  
n ã o  s e r i a m  c o m p a r t i l h a d a s  c o m  o u t r o  f o r n e c e d o r  

C o n f i a n ç a  
-  S e n t i m o s  q u e  e s t e  f o r n e c e d o r  s e  p r e o c u p a  c o m  n o s s o s  i n t e r e s s e s  
-  A s  t r a n s a ç õ e s  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  n ã o  p r e c i s a m  s e r  s u p e r v i s i o n a d a s  
d e t a l h a d a m e n t e  
-  N o s  e s t a m o s  c e r t o s  d e  q u e  e s t e  f o r n e c e d o r  r e s p e i t a  a  c o n f i d e n c i a l i d a -
d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  r e p a s s a d a s  p o r  n ó s  
-  T e m o s  p l e n a  c o n f i a n ç a  n a  v e r a c i d a d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  q u e  r e c e b e m o s  
d e s t e  f o r n e c e d o r  
-  E s t e  f o r n e c e d o r  r e t é m  p a r a  s i  ( o m i t e )  i m p o r t a n t e s  i n f o r m a ç õ e s *  
-  N ó s  a c e i t a r í a m o s  p r o d u t o s  d e s t e s  f o r n e c e d o r e s  s e m  c o n f e r i r  a  p r e c i -
s ã o  d a s  Q u a n t i d a d e s  
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-  E s t e  f o r n e c e d o r  t e m  m e r e c i d o  n o s s a  c o n f i a n ç a  
C o m p r o m e t i m e n t o  

-  E s p e r a m o s  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  c o n t i n u e  p o r  
l o n g o  t e m p o  
-  E s p e r a m o s  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  s e  f o r t i f i q u e  a o  
l o n g o  d o  t e m p o  
-  E s p e r a m o s  a u m e n t a r  a s  c o m p r a s  j u n t o  a  e s t e  f o r n e c e d o r  n o  f u t u r o  
-  E s t a m o s  d i s p o s t o s  a  a l o c a r  u m  c o n s i d e r á v e l  e s f o r ç o  e  i n v e s t i m e n t o  n o  
f o r t a l e c i m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  
-  T e m o s  n o s  e m p e n h a d o  m u i t o  n o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  
-  E s t a m o s  c o m p r o m e t i d o s  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  
-  O  r e l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  e s t e  f o r n e c e d o r  p o d e r i a  s e r  d e s c r i t o  
c o m o  u m a  p a r c e r i a   
 
*  I t e n s  c o m  e s c o r r e s  i n v e r s o s ,  o u  s e j a ,  a  e x t r e m i d a d e  d a  d i s c o r d â n c i a  é  q u e  
i n d i c a ,  n e s s e s  c a s o s ,  a  o r i e n t a ç ã o  p a r a  o  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  
 

F o n t e :  W i l s o n ,  E .  &  V l o s k y ,  R .  P a r t n e r i n g  R e l a t i o n s h i p  A c t i v i -
t i e s :  B u i l d i n g  T e o r  f r o m  C a s e  S t u d y  R e s e r c h .  J o u r n a l  o f  B u s s i -
n e s  R e s e a r c h ,  M a y ,  1 9 9 7 .  

   

 

   A  m e d i ç ã o  d e  c a d a  i t e m  f o i  r e a l i z a d a  a t r a v é s  d e  

u m a  e s c a l a  d e  c o n c o r d â n c i a  d e  c i n c o  p o n t o s ,  n a  q u a l  o  n ú m e r o  ‘ 1 ’  

r e p r e s e n t a  a  t o t a l  d i s c o r d â n c i a  e  o  n ú m e r o  ‘ 5 ’  a  t o t a l  c o n c o r d â n c i a .  

 

   E s c l a r e ç a - s e  q u e  a  e s c a l a  a c i m a ,  f o i  a p l i c a d a  

p o r  V i a n a  ( 1 9 9 9 )  n o  s e t o r  m e t a l  m e c â n i c o  g a ú c h o ,  v i s a n d o  m a i o r  

p a d r o n i z a ç ã o  e  m e n s u r a ç ã o  d o  c o n c e i t o  d e  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a -

m e n t o ,  d e m o n s t r a n d o ,  s e g u n d o  a  m e s m a ,  b o a  f e r r a m e n t a  p a r a  m e d i -

ç ã o  d o s  c o n c e i t o s  a b s t r a t o s  d a í  d e c o r r e n t e s .  
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 3 .  M É T O D O  

 

   B o y d  e t  a l l i  ( 1 9 8 9 )  i d e n t i f i c a m  q u e  a s  p e s q u i s a s  

p o d e m  s e r  e x p l o r a t ó r i a s  e  c o n c l u s i v a s .  A  p e s q u i s a  e x p l o r a t ó r i a  v i -

s a  e s t u d o s  p r e l i m i n a r e s  p a r a  m a i o r  c o n h e c i m e n t o  s o b r e  a  t e m á t i c a  

o u  o  p r o g r a m a  d e  p e s q u i s a .  A s  p e s q u i s a s  c o n c l u s i v a s ,  d e s d o b r a m -

s e ,  d e  a c o r d o  c o m  o s  m e s m o s ,  e m  p e s q u i s a s  d e s c r i t i v a s ,  u t i l i z a d a s  

n a  d e s c r i ç ã o  d e  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  g r u p o s  e  e s t i m a r  p r o p o r ç õ e s  d e  

e l e m e n t o s  d e  u m a  p o p u l a ç ã o ,  e  p e s q u i s a s  c a u s a i s ,  u t i l i z a d a s  p a r a  

i d e n t i f i c a r  a  e x i s t ê n c i a  d e  r e l a ç ã o  e n t r e  v a r i á v e i s .  

 

   A c r e d i t o u - s e  q u e  a  p e s q u i s a  e x p l o r a t ó r i a  s e r i a  

e f i c a z  à  g e r a ç ã o  d e  h i p ó t e s e s  q u e  p u d e s s e m  a p u r a r  o  f e n ô m e n o ,  e i s  

q u e  s e  t r a t a  d e  e s t u d o  p r e l i m i n a r  q u e  v i s a  u m  a p r o f u n d a m e n t o  d o  

c o n h e c i m e n t o  s o b r e  a  t e m á t i c a .  

 

   A s s i m ,  o  e s t u d o  é  v e r s a d o  a  p a r t i r  d e  a b o r d a g e m  

e x p l o r a t ó r i a  c o m  o  i n t u i t o  d e  p o s s i b i l i t a r  a  f o r m u l a ç ã o  d e  h i p ó t e -

s e s  a  r e s p e i t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  c l i e n t e s  d e  s o c i e d a d e s  d e  a d -

v o g a d o s .   
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   P a r a  a t i n g i r  o s  o b j e t i v o s ,  a p ó s  a  r e v i s ã o  d a  l i t e -

r a t u r a  s o b r e  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  c o m  ê n f a s e  n o  c l i e n t e ,  

f o i  u t i l i z a d o  o  m é t o d o  d o  e s t u d o  d e  c a s o  q u e ,  s e g u n d o  R o s s i  

( 1 9 9 3 ) ,  é  u m  m é t o d o  p r o m i s s o r  a o  p e s q u i s a d o r ,  u m a  v e z  q u e  e s t u d a  

o  f e n ô m e n o  d e n t r o  d o  c o n t e x t o  o n d e  o  m e s m o  o c o r r e .  D a d a  a  f r a g i -

l i d a d e  n o  q u e  p e r t i n e  a  r e p r e s e n t a t i v i d a d e  d e  s o m e n t e  u m  c a s o ,  f o -

r a m  e s t u d a d o s  d o i s ,  p a r a  q u e  a  r e p e t i ç ã o  s e  t r a d u z i s s e  e m  c o n v e n -

c i m e n t o .  O s  c a s o s  e s t u d a d o s ,  d i g a - s e ,  r e p r e s e n t a r a m  a  v i s ã o  b i l a t e -

r a l  o u  c o m p o s t a ,  o u  s e j a ,  t a n t o  d o  t o m a d o r  c o m o  d o  p r e s t a d o r  d e  

s e r v i ç o s .   

 

   A  g e r a ç ã o  d e  h i p ó t e s e s  e x p l i c a t i v a s  s o b r e  o  f e -

n ô m e n o  o b s e r v a d o  s e  d e u  a  p a r t i r  d o  i s o l a m e n t o  d o  m e s m o ,  a  i d e n -

t i f i c a ç ã o  d a s  v a r i á v e i s  i n t e r v e n i e n t e s ,  a  e l a b o r a ç ã o  d e  p r o p o s i ç õ e s  

h i p o t é t i c a s  s o b r e  a s  r e l a ç õ e s  p r e s u m i d a s  e n t r e  a s  v a r i á v e i s .  A  i n -

v e s t i g a ç ã o ,  a  p a r t i r  d a s  t é c n i c a s  g e r a i s  d e  m a r k e t i n g  p a r a  s e r v i ç o s  

d i s p o n í v e i s ,  d e  f o r m a  s i s t e m á t i c a ,  c o n t r o l a d a ,  a p r o f u n d a d a  e  c r í t i -

c a ,  d a s  p r o p o s i ç õ e s  h i p o t é t i c a s  e s t a b e l e c i d a s ,  v e r i f i c a n d o  q u a i s  s ã o  

s u s t e n t a d a s  o u  n ã o .  

 

   A  t é c n i c a  u t i l i z a d a  p a r a  q u e  o  o b j e t i v o  f o s s e  a -

t i n g i d o  c o m p r e e n d e u  o  a c ú m u l o  d e  c o n h e c i m e n t o s  a d v i n d o s  a  p a r t i r  

d o  e s t u d o  d a  l i t e r a t u r a  e  d o  d e s e n v o l v i m e n t o  d a  p e s q u i s a ,  d e  f o r m a  

c i r c u l a r .  A  d e f i n i ç ã o  d a s  p a r t e s  p o s t e r i o r e s  d a  i n v e s t i g a ç ã o  p o d e -

r ã o  i m p l i c a r  n a  r e f o r m u l a ç ã o  d e  e t a p a s  a n t e r i o r e s ,  o u  a t é  m e s m o  o  

d o  p r ó p r i o  p r o b l e m a  d e  p e s q u i s a .  
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3 . 1 .  E t a p a s  d o  T r a b a l h o   

 

                     O  t r a b a l h o  f o i  d e s e n v o l v i d o  e m  d u a s  e t a p a s  d i s -

t i n t a s .  A  p r i m e i r a ,  f o i  l e i t u r a  d e  o b r a s  d e  a u t o r e s  r e s p e i t a d o s  s o b r e  

m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  e  p l a n e j a m e n t o  d a  p e s q u i s a .  A  S e g u n -

d a  e n v o l v e u  a  c o l e t a  d e  d a d o s ,  e n t r e v i s t a s  e  a n á l i s e  d o s  d a d o s .      

 

   3 . 1 . 1 .  E t a p a  1 :  

 

   N a  p e s q u i s a  b u s c o u - s e  u m  p r o f u n d o  e s t u d o  s o -

b r e  a  l i t e r a t u r a  d e  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  p a r a  u m a  f u n d a -

m e n t a ç ã o  m a i s  f o c a l i z a d a ,  c o m  v i s t a s  à  c o m p r e e n s ã o  d o s  c o n c e i t o s  

u t i l i z a d o s  e  u m  b o m  p r e p a r o  d o  m e c a n i s m o  d e  c o l e t a  d e  d a d o s  p a r a  

a  f a s e  d e s c r i t i v a .  

 

   N a  e x e c u ç ã o  d a s  m e t a s  d e s s a  f a s e  d o  t r a b a l h o  

f o r a m  t o m a d a s  a s  s e g u i n t e s  c a u t e l a s :  ( i )  c o n t a t o  c o m  t o m a d o r e s  d e  

s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  e  o s  r e s p e c t i v o s  p r e s t a d o r e s ,  s e n d o  q u e  p a r a  f i n s  

d e s s e  t r a b a l h o  c a d a  p a r  ( t o m a d o r  e  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s )  

r e p r e s e n t o u  u m  c a s o ;  ( i i )  u t i l i z a ç ã o  d a  e s c a l a  d e  W i l s o n  &  V l o s k y  

( 1 9 9 7 )  c o m o  r e f e r ê n c i a  a o  r o t e i r o  d e  e n t r e v i s t a ,  m e d i a n t e  a d e q u a -

ç ã o  d e s t a  à  a t i v i d a d e  d e  p r e s t a ç ã o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  c o m  a  f i -
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n a l i d a d e  d e  i n v e s t i g a r  o s  e l e m e n t o s  p e r t i n e n t e s  a o  m a r k e t i n g  d e  r e -

l a c i o n a m e n t o .        

 

 

   3 . 1 . 2 .  E t a p a  2  

 

   N o  r e l a c i o n a m e n t o  d e  p r e s t a d o r e s  e  t o m a d o r e s  

d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  e s t á  o  f o c o  d e s s e  t r a b a l h o .  A  e s c o l h a  d e v e u -

s e  a o  f a t o  d o  p e s q u i s a d o r  p o d e r  m a x i m i z a r  o s  r e s u l t a d o s  d a  p e s q u i -

s a  e m  s u a s  a t i v i d a d e s  p r o f i s s i o n a i s .  C o n f o r m e  G a z e t a  M e r c a n t i l  

( 2 0 0 0 ) ,  n o  B r a s i l  i n ú m e r a s  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s  c h e g a r a m  a  

c r e s c e r  a t é  5 0 %  e m  1 9 9 9 ,  s e  c o m p a r a d o  c o m  o  a n o  a n t e r i o r ,  e m  d e -

c o r r ê n c i a  d a  a b e r t u r a  d o  m e r c a d o  b r a s i l e i r o  c o m  a  g l o b a l i z a ç ã o ,  o s  

i n t e r e s s e s  d e  e s t r a n g e i r o s  d a í  d e c o r r e n t e s .  D i t o  a r t i g o ,  a p o n t a  c o -

m o  f a t o  g e r a d o r  d e  n o v a s  o p o r t u n i d a d e s  o u  n o v o s  d i r e i t o s ,  c o m o  

a q u e l e s  d e c o r r e n t e s  d e  p r i v a t i z a ç õ e s ,  m e i o  a m b i e n t e ,  c o n s u m i d o r  e  

d e s r e g u l a m e n t a ç ã o  d e  s e t o r e s .    

   

   C o m  a  t e n d ê n c i a  d e  c r e s c i m e n t o  d e  o p o r t u n i d a -

d e s  o b s e r v a d a ,  o  r e l a c i o n a m e n t o  p o d e r á  r e p r e s e n t a r  u m a  d i f e r e n c i -

a ç ã o  e  p o r  c o n s e g u i n t e  a  p o r t a  d e  e n t r a d a  d e  n o v o s  c l i e n t e s .   

 

3 . 1 . 2 . 1  C o l e t a  d e  D a d o s  

 

   T e n d o  c o m o  r e f e r ê n c i a  o  m o d e l o  d e  W i l s o n  &  

V l o s k y  ( 1 9 9 7 )  p a r a  m e d i ç ã o  d e  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  ( t a b e -
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l a  2 ) ,  a d e q u o u - s e  o s  q u e s t i o n á r i o s  c o n s t a n t e s  n o s  A n e x o  I  e  I I  d e s -

s e  t r a b a l h o ,  q u e  s e r v i r ã o  c o m o  p r o t o c o l o  d e  e n t r e v i s t a .  

 

   P a r a  a d e q u a ç ã o  d o  p r o t o c o l o  d e  e n t r e v i s t a  l e -

v o u - s e  e m  c o n t a  a s  p e c u l i a r i d a d e s  d o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  c o n h e c i -

d a s  p e l o  p e s q u i s a d o r .  O  m o d e l o  a p r e s e n t a d o  p o r  W i l s o n  &  V l o s k y  

( 1 9 9 7 )  p a r a  a s  i n d ú s t r i a s  d a  m a d e i r a  c o m  r e l a ç ã o  a o s  s e u s  f o r n e c e -

d o r e s  s o f r e u  a d i ç õ e s  e  s u p r e s s õ e s  c o m  v i s t a s  a o  r e l a c i o n a m e n t o  d e  

p r e s t a d o r e s  e  t o m a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  

 

   3 . 1 . 2 . 1 . 1 .  E n t r e v i s t a s  

 

   F o r a m  f e i t a s  e n t r e v i s t a s  d e  p r o f u n d i d a d e  c o m  

t o m a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  e  r e s p e c t i v o s  p r e s t a d o r e s ,  c o m  o  

p r o p ó s i t o  d e  a p l i c a r  o s  q u e s t i o n á r i o s  e s p e c i f i c a d o s  a c i m a  c o m o  r o -

t e i r o  d e  e n t r e v i s t a .  

 

    A  o p ç ã o  p o r  q u e s t õ e s  g e n é r i c a s  e  n ã o  e s t r u t u r a -

d a s ,  d e v e - s e  a  p o s s i b i l i d a d e  d e  f l e x i b i l i d a d e  d e s t a  f o r m a  ( B o y d  e t  

a l l i ,  1 9 8 9 ) .   

 

   A s  e n t r e v i s t a s  f o r a m  f e i t a s  p e l o  p r ó p r i o  p e s q u i -

s a d o r ,  o  q u e  s e  j u s t i f i c o u  p e l o  c o n h e c i m e n t o  d o  m e s m o  d a s  a t i v i -

d a d e s  o p e r a c i o n a i s  d e  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s ,  p o s s i b i l i t a n d o  a s -

s i m  u m a  a b o r d a g e m  m a i s  p r o f u n d a  n o s  a s p e c t o s  r e l e v a n t e s  p a r a  

f i n s  d a  p e s q u i s a .  
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   F o r a m  t o m a d o s  o s  s e g u i n t e s  c u i d a d o s :  e x p o s i ç ã o  

p r é v i a  d o s  p r o p ó s i t o s  d a  p e s q u i s a ;  e s c l a r e c i m e n t o  d e  q u e  c a d a  c a s o  

c o m p r e e n d e r i a  e n t r e v i s t a s  c o m  t o m a d o r  e  o  r e s p e c t i v o  p r e s t a d o r  d e  

s e r v i ç o s ;  d e  q u e  o s  n o m e s  d o s  e n t r e v i s t a d o s  n ã o  s e r i a m  r e v e l a d o s ;  

o b t e n ç ã o  d a  c o n c o r d â n c i a  p r é v i a  d e  a m b o s  e n t r e v i s t a d o s ;  n a s  e n -

t r e v i s t a s  o  o b j e t i v o  e r a  p r o v o c a r  a  r e s p o s t a  s e m  i n f l u e n c i a r  o  e n -

t r e v i s t a d o .        

 

   U m  r e q u i s i t o  b á s i c o  p a r a  a  e l e i ç ã o  d o s  e n t r e v i s -

t a d o s ,  e r a  q u e  o s  m e s m o s  m a n t i v e s s e m  r e l a ç õ e s  e s t á v e i s  p o r  u m  p e -

r í o d o  n ã o  i n f e r i o r  a  d o i s  a n o s .  E m  s e  t r a t a n d o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i -

c o s ,  e s t a  e s t a b i l i d a d e  d e v e  s e r  e n t e n d i d a  c o m o  a  t o m a d a  d e  n o v o s  

s e r v i ç o s  r o t i n e i r a m e n t e .  A s s i m ,  d e s c a r t o u - s e  a q u e l e s  q u e ,  p o r  e -

x e m p l o ,  a p e s a r  d e  m a n t e r e m  r e l a ç ã o  p o r  v á r i o s  a n o s ,  e s t a  d e v e - s e  a  

a p e n a s  u m  s ó  p r o c e d i m e n t o ,  i n a c a b a d o  e m  v i r t u d e  d a  m o r o s i d a d e  

d o  P o d e r  J u d i c i á r i o  b r a s i l e i r o .   

 

   3 . 1 . 3 .  D e t e r m i n a ç ã o  d o s  C a s o s  d e  E s t u d o    

 

               É  r e l e v a n t e  f r i s a r  q u e  c a d a  C A S O  r e l a t a d o  n a  

p e s q u i s a  c o r r e s p o n d e u  a  u m a  e n t r e v i s t a  c o m  u m  t o m a d o r  e  u m  p r e s -

t a d o r  d e  s e r v i ç o s ,  s e n d o  q u e  n o  t o t a l ,  d o i s  c a s o s  s e r v i r a m  à s  i n f e -

r ê n c i a s  d e s t e  t r a b a l h o .  
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   A  e s c o l h a  d o s  c a s o s  d e  e s t u d o  o b e d e c e u :  ( i )  e m -

p r e s a s  t o m a d o r a s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  e m p r e s a r i a i s  c o m  a l t o  g r a u  

d e  p r o f i s s i o n a l i z a ç ã o  e  o  s e u  r e s p e t i v o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s ;  ( i i )  

p e r f o r m a n c e  q u e  e x i j a  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  c o n s t a n t e s  n a s  á r e a s  d o  

d i r e i t o  c o m e r c i a l ,  t r i b u t á r i o  e  d o  t r a b a l h o ;  ( i i i )  i d e n t i f i c a ç ã o  p r é -

v i a  d o  o b j e t i v o  d o  t r a b a l h o  p a r a  o s  e n t r e v i s t a d o s ,  c o m  a p r e s e n t a -

ç ã o  d o  r o t e i r o  d a  e n t r e v i s t a ,  p a r a  e  o p ç ã o  p e l a  s u a  r e a l i z a ç ã o  o u  

n ã o ;  ( i v )  n ã o  i d e n t i f i c a ç ã o  d a s  e m p r e s a s ,  o u  s e j a ,  a d o ç ã o  d e  s i s t e -

m á t i c a  c a s o  1 ,  c a s o  2  . . .      

 

   A  e s c o l h a  d a s  e m p r e s a s  p a r a  f a z e r e m  p a r t e  d e  

c a d a  u m  d o s  c a s o s ,  f o i  f e i t a  a p ó s  u m a  p r é v i a  s e l e ç ã o  p e l o  p e s q u i -

s a d o r ,  o n d e  c o n s i d e r a d o  o  t e m p o  d e  d u r a ç ã o  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  

e n t r e  o  t o m a d o r  e  o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  d e  c a d a  u m  d o s  c a s o s ,  

q u e  n ã o  p o d e r i a  s e r  i n f e r i o r  a  2  a n o s .  T a m b é m  l e v o u - s e  e m  c o n t a  a  

f a c i l i d a d e  d e  a p r o x i m a ç ã o  c o m  o s  e x e c u t i v o s  e  a d v o g a d o s  e n v o l v i -

d o s  e  a  l o c a l i z a ç ã o  d o s  e n t r e v i s t a d o s  n a  g r a n d e  P o r t o  A l e g r e ,  p a r a  

p o s s i b i l i t a r  o  d e s l o c a m e n t o  d o  p e s q u i s a d o r  e  e v e n t u a l  f r a c i o n a m e n -

t o  d a s  e n t r e v i s t a s .  

 

   3 . 1 . 4 .  P r o c e d i m e n t o s  e  I n s t r u m e n t o  d e  C o l e t a  

 

   A p ó s  a  s e l e ç ã o  d a s  e m p r e s a s  t o m a d o r a s  d e  s e r -

v i ç o s  j u r í d i c o s  e  s e u s  r e s p e c t i v o s  p r e s t a d o r e s ,  c o m  a p r o v a ç ã o  r e c í -

p r o c a ,  r e a l i z o u - s e  a  c o l e t a  d a s  i n f o r m a ç õ e s .  
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   A  p a r t i r  d o s  p r o t o c o l o s  d e  e n t r e v i s t a s ,  A n e x o s  I  

e  I I ,  e s t a s  f o r a m  r e a l i z a d a s ,  c o m  o s  e x e c u t i v o s  g e s t o r e s  d o s  c o n t r a -

t o s ,  t a n t o  n o  t o m a d o r  e  c o m o  n o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  d e  

c a d a  u m  d o s  c a s o s .  O s  e n t r e v i s t a d o s ,  d a d a  a  r e l e v â n c i a  d o s  s e r v i -

ç o s  j u r í d i c o s  n a s  c o r p o r a ç õ e s  e n t r e v i s t a s ,  p e r t e n c i a m  à  a l t a  a d m i -

n i s t r a ç ã o .  

 

   O  p e s q u i s a d o r  u s o u  o s  p r o t o c o l o s  d e  e n t r e v i s t a s  

c o m o  r o t e i r o  d o s  t r a b a l h o s ,  p o r é m ,  a s p e c t o s  d e  r e l e v â n c i a  f o r a m  

a b o r d a d o s  p r o f u n d a m e n t e ,  c o m  a m p l a  f l e x i b i l i d a d e ,  o  q u e  r e v e l a  

q u e  a s  e n t r e v i s t a s  p o d e m  s e r  t i d a s  c o m o  n ã o - e s t r u t u r a d a s  ( B o y d  e t  

a l i i ,  1 9 8 9 ) .  

 

   E n f a t i z a d a  a  q u a l i d a d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  o b t i d a s  

c o m  o  p r o p ó s i t o  d e  a l c a n ç a r  o  o b j e t i v o ,  r e f e r e - s e  q u e  a  c o l e t a  d o s  

d a d o s  d e u - s e  n o s  m e s e s  d e  a g o s t o  e  s e t e m b r o  d e  2 0 0 0 .  

 

   T a m b é m  é  b o m  r e f e r i r  q u e ,  p r i m e i r a m e n t e ,  o  

p e s q u i s a d o r  r e a l i z o u  u m a  e n t r e v i s t a  c o m p l e t a ,  c o m  p r e s t a d o r  e  t o -

m a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  p a r a  a v a l i a r  a  c o n s i s t ê n c i a  d o  p r o t o c o -

l o .  A p r o v a d o  o  m o d u s  o p e r a n d i  a  m e n c i o n a d a  e n t r e v i s t a  p a s s o u  a  

f a z e r  p a r t e  d o s  c a s o s  c o n s i d e r a d o s  p a r a  f i n s  d e s t e  t r a b a l h o .  

 

   A n t e s  d a  a p r e s e n t a ç ã o  d o s  r e s u l t a d o s  d a  p e s q u i -

s a  r e a l i z a d a  é  r e l e v a n t e  s a l i e n t a r  q u e  o  m é t o d o  u t i l i z a d o ,  o n d e  e n -

t r e v i s t a d a s  a s  d u a s  f a c e s  d o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  p e l a  ó t i c a  d o  t o -
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m a d o r  e  d o  p r e s t a d o r ,  f o i  e f i c a z  à s  i n f e r ê n c i a s  s o b r e  a  t e m á t i c a .  

F r e q ü e n t e m e n t e ,  e m  u m  f o r m a t o  u n i l a t e r a l ,  p o d e - s e  t e r  p o n t o s  o b s -

c u r o s  n a  t e n t a t i v a  d e  c o m p r e e n s ã o  d e  a s p e c t o s  r e l e v a n t e s  d o  r e l a -

c i o n a m e n t o  ( G o r o n ,  1 9 9 4 ) .  I s t o  s ó  f o i  e s c l a r e c i d o  c o m  a  v i s ã o  b i l a -

t e r a l .  C o n s i d e r e - s e  q u e  a  o p i n i ã o  d o  p e s q u i s a d o r ,  q u e  v i v e n c i a  a t i -

v i d a d e s  p r o f i s s i o n a i s  a f i n s ,  f o i  m u i t a s  v e z e s  c o n f i r m a d a ,  c o m  o  

q u e  s e  d e d u z i u  d a  p e s q u i s a ,  p o r é m ,  o u t r a s  t a n t a s  a p r e s e n t a r a m - s e  

c o m o  f e r r a m e n t a  h á b i l  p a r a  c o n t r a p o n t o s  d e  r e f l e x ã o .  

 

 

    3 . 1 . 5 .  A n á l i s e  d o s  D a d o s  

 

A  t é c n i c a  p a r a  a  a n á l i s e  d o s  d a d o s  f o i  a  d a  

c o n s t r u ç ã o  d e  e x p l i c a ç õ e s ,  c o m  o  o b j e t i v o  d e  l e v a n t a r  e  i d e n t i f i c a r  

o s  a s p e c t o s  m o t i v a c i o n a i s  e  i n i b i d o r e s  d o  e m p r e g o  d e  e s t r a t é g i a s  

d e  r e l a c i o n a m e n t o  n o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .   
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4 .  R E S U L T A D O S  D A  P E S Q U I S A  

 

   4 . 1 .  I n t r o d u ç ã o  

 

A  a p r e s e n t a ç ã o  d o s  r e s u l t a d o s  s e g u e  a  c r o n o l o -

g i a  d o s  p r o t o c o l o s  d e  e n t r e v i s t a s ,  o n d e  p e r m e a d o s  c o m e n t á r i o s  d o  

p e s q u i s a d o r .  A l g u n s  p o n t o s  r e l e v a n t e s  f o r a m  t r a n s c r i t o s  l i t e r a l -

m e n t e ,  c o m  d e s t a q u e  e m  i t á l i c o .  

 

A  r a z ã o  s o c i a l  d a s  e m p r e s a s  f o i  m a n t i d a  e m  c o n -

f i d e n c i a l i d a d e ,  a s s i m  c o m o  o s  d a d o s  c o l e t a d o s  e n t r e  t o m a d o r e s  e  

p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  d e  c a d a  c a s o .  

 

O s  c a s o s  s e r ã o  a p r e s e n t a d o s  i s o l a d a m e n t e  e m  

u m a  p r i m e i r a  e t a p a  e  a p ó s  l a n ç a d a  u m  c o n c l u s ã o  d o  t r a b a l h o ,  c o m -

b i n a n d o - s e  a s  i n f o r m a ç õ e s  e / o u  d e s c o b e r t a s  d e  a m b o s .  
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4 . 2 .  C a s o  1  

 

O  C a s o  1 ,  a s s i m  c o m o  o  C a s o  2 ,  c o m p r e e n d e  u m  

t o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  e  p o r  u m  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í -

d i c o s .  

 

a ) E s c l a r e c i m e n t o s  I n i c i a i s  d o  T o m a d o r  

 

   O  T o m a d o r  é  u m a  e m p r e s a  m u l t i n a c i o n a l  q u e  i n -

d u s t r i a l i z a  p r o d u t o s  p r i m á r i o s ,  c o m  c o n t r o l e  a c i o n á r i o  n o r t e -

a m e r i c a n o ,  c o m  u n i d a d e s  f a b r i s  n o s  E U A ,  n a  Á s i a ,  n a  E u r o p a  e  n o  

B r a s i l .  I n g r e s s o u  n o  B r a s i l  e m  1 9 8 0  e  t e m  n a  c o m p a n h i a  l o c a l  e x e -

c u t i v o s  d e  n a c i o n a l i d a d e  b r a s i l e i r a ,  e s t e s  c o m  e x p e r i ê n c i a  e m  e m -

p r e s a s  d o  g r u p o  e m  o u t r o s  p a í s e s .  O s  c o n t a t o s  c o m  o  P r e s t a d o r  s ã o  

c o o r d e n a d o s  p e l o  v i c e - p r e s i d e n t e ,  c o m  a t r i b u i ç õ e s  a d m i n i s t r a t i v o -

f i n a n c e i r a s ,  c o m  q u e m  f o i  r e a l i z a d a  a  e n t r e v i s t a ,  s e n d o  q u e ,  o p e r a -

c i o n a l m e n t e ,  e s s e  e x e c u t i v o  p a r t i l h a  a s  o p e r a ç õ e s  r e l a t i v a s  a o  

P r e s t a d o r ,  c o m  s u a s  g e r ê n c i a s  c o n t á b i l ,  t r i b u t á r i a  e  d e  r e c u r s o s  

h u m a n o s .      

 

    O  T o m a d o r  r e l a c i o n a - s e  c o m  o  P r e s t a d o r  i n d i -

c a d o  p o r  4  a n o s .  A t é  e n t ã o  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  n a s  á r e a s  t r i b u t á -
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r i a ,  c í v e l ,  s o c i e t á r i a  e  t r a b a l h i s t a  e r a m  d i s t r i b u í d o s  e n t e  v á r i o s  

p r e s t a d o r e s .  O  r e l a c i o n a m e n t o  i n i c i o u  a p ó s  p e r í o d o  d e  i n s a t i s f a ç ã o  

c o m  o s  a n t e r i o r e s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  P a r a  o  r e c r u -

t a m e n t o  d o  n o v o  p r e s t a d o r ,  a  T o m a d o r  f e z  p e s q u i s a  n a  l o c a l i d a d e  

o n d e  a  n e c e s s i d a d e  d e v e r i a  s e r  s u p r i d a .  C o m  a s  i n d i c a ç õ e s  d o s  

p r e s t a d o r e s  d e  c a d a  u m a  d e l a s ,  q u e  t o t a l i z a r a m  a p r o x i m a d a m e n t e  

c i n c o ,  s o n d o u - s e  a  e s t r u t u r a ,  r e p u t a ç ã o ,  h i s t ó r i c o  e  c l i e n t e s  d e  c a -

d a  u m a  d a s  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s  q u e  p o d e r i a m  p r e s t a r  o s  s e r v i -

ç o s  d e s e j a d o s ,  r e m a n e s c e n d o  d o i s  p r e s t a d o r e s  c o m  o s  r e q u i s i t o s  

n e c e s s á r i o s .  A p ó s ,  f o i  r e a l i z a d o  u m  n o v o  c o n t a t o  c o m  o s  c l i e n t e s  

d o s  p r e s t a d o r e s  s e l e c i o n a d o s .  C o m  r e l a ç ã o  a o  P r e s t a d o r  c o n s t a t o u -

s e  o  m e l h o r  í n d i c e  d e  s a t i s f a ç ã o .  S o m e n t e  a  p a r t i r  d e s s e  m o m e n t o  é  

q u e  o  P r e s t a d o r  f o i  c o n t a t a d o  p a r a  a  c o n t r a t a ç ã o .        

 

 

   b )  E s c l a r e c i m e n t o s  I n i c i a i s  d o  P r e s t a d o r  

 

   O  P r e s t a d o r  é  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s  q u e  p o s -

s u i  s e t e  s ó c i o s ,  c o m  a t r i b u i ç õ e s  p e r f e i t a m e n t e  i d e n t i f i c a d a s ,  c o m  

a t u a ç ã o  n a s  á r e a s  d e  i n t e r e s s e  d o  T o m a d o r .  S u a  f u n d a ç ã o  d e u - s e  e m  

1 9 8 5 ,  a  p a r t i r  d a  i n i c i a l  a s s o c i a ç ã o  e n t r e  o s  d o i s  a d v o g a d o s  c o n t r o -

l a d o r e s  d a  s o c i e d a d e .  

 

   O  P r e s t a d o r ,  a t e n d e  a p r o x i m a d a m e n t e  2 0  o u t r o s  

c l i e n t e s  s e n d o  q u e  s u a  e s t r a t é g i a  d e  c o n t r a t a ç ã o  d e  s e r v i ç o s  é  d e  

p a c o t e  f e c h a d o ,  o u  s e j a ,  u m  c o n t r a t o  d e  a s s e s s o r i a  m e n s a l ,  p a r a  a -
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t e n d i m e n t o  d a s  á r e a s  d e  i n t e r e s s e .  O  a u m e n t o  o u  r e d u ç ã o  d o s  h o n o -

r á r i o s  m e n s a i s  s ã o  r e v i s a d o s  a n u a l m e n t e ,  l e v a n d o  e m  c o n t a  a  m e d i -

ç ã o  d e  d e m a n d a  d o  T o m a d o r .  C o m  r e l a ç ã o  a o  T o m a d o r ,  o  c u s t o  

m e n s a l  i n i c i a l m e n t e  e s t a b e l e c i d o  f o i  a  m é d i a  d o s  c u s t o s  d e  s e r v i -

ç o s  e p i s ó d i c o s ,  c o n t r a t a d o s  i n d i v i d u a l m e n t e  c o m  o  p r ó p r i o  P r e s t a -

d o r ,  d u r a n t e  6  m e s e s  a n t e r i o r e s .  I s s o  s i g n i f i c a  q u e  o  T o m a d o r  t e v e  

u m a  s e n s í v e l  r e d u ç ã o  d e  s e u s  c u s t o s ,  a g r e g a n d o  a i n d a  s e r v i ç o s  q u e  

a n t e s  n ã o  e r a m  s u p e r v i s i o n a d o s  t e c n i c a m e n t e  p o r  a d v o g a d o s ,  e s p e -

c i a l m e n t e  e m  á r e a s  d e  p r e v e n ç ã o .       

 

   O  c o n t a t o  c o m  o  T o m a d o r  é  g e r i d o  p e l o s  s ó c i o s  

r e s p o n s á v e i s  p e l a s  á r e a s  d e  i n t e r e s s e .  E s c l a r e ç a - s e  q u e  n a  p i r â m i d e  

h i e r á r q u i c a  d e  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s ,  c o s t u m e i r a m e n t e ,  o  c a r g o  

d e  s ó c i o  é  o  m a i s  e l e v a d o  s e g u n d o  r e l a t a d o  p e l o  P r e s t a d o r  e  t a m -

b é m  p e l a  v i v ê n c i a  d o  p e s q u i s a d o r .  N o  c a s o  e m  e s t u d o ,  c a d a  s ó c i o  

r e s p o n s á v e l  p e l a  s u a  á r e a  a d m i n i s t r a  a  e q u i p e  e n v o l v i d a  n a  p r e s t a -

ç ã o  d o  s e r v i ç o .    

 

   O  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  j á  d u r a ,  a p r o -

x i m a d a m e n t e ,  4  a n o s .  

        

 

c )  D e p e n d ê n c i a  d o  T o m a d o r  

 

                   O  T o m a d o r ,  a o  s e r  q u e s t i o n a d o  s o b r e  s u a  d e p e n -

d ê n c i a  a o  P r e s t a d o r ,  a d m i t i u  q u e  o p e r a c i o n a l m e n t e  e x i s t e  a  n e c e s -

s i d a d e  c o n s t a n t e  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  d a d o  o  v o l u m e  c r e s c e n t e  
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q u e  o s  a s s u n t o s  o n d e  a  i n t e r v e n ç ã o  t é c n i c a  e s p e c í f i c a  é  n e c e s s á r i a .  

A s s i m  a  r e s p o s t a  é  p o s i t i v a  q u a n t o  a o  a s p e c t o  d o  d i a - a - d i a  d a  v i d a  

d a  c o m p a n h i a ,  s e n d o  r e l e v a n t e  q u e  i n ú m e r a s  s ã o  a s  a ç õ e s  p r e v e n t i -

v a s  n o  t o c a n t e  a o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  N o  m o m e n t o  q u e  a  e m p r e s a  

e l e g e u  d e t e r m i n a d o  P r e s t a d o r  p a r a  c o n c e n t r a r  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  

n a s  á r e a s  d o  d i r e i t o  c i v i l ,  t r i b u t á r i o ,  c o m e r c i a l  e  t r a b a l h i s t a ,  e s t e  

i n s u m o  e  a  e x e c u ç ã o  d e s t e  p a s s a  a  s e r  t ã o  e s s e n c i a l ,  c o m o  q u a l -

q u e r  o u t r o  d a  l i n h a  d e  p r o d u ç ã o  d e  u m a  i n d ú s t r i a .    

 

   C o n s t a t o u - s e  t a m b é m  q u e  a  i m p o r t â n c i a  e s t r a t é -

g i c a  d o  P r e s t a d o r  é  f a t o r  c o n s i d e r á v e l  p e l o  f a t o  q u e  o  a p r o f u n d a -

m e n t o  d e  c o n h e c i m e n t o  r e c í p r o c o  p o s s i b i l i t o u  q u e  o  P r e s t a d o r  p u -

d e s s e  a d q u i r i r  a  c u l t u r a  d o  T o m a d o r .  O s  d i v i d e n d o s  d e s s e  r e l a c i o -

n a m e n t o  e v i d e n c i a m  a ç õ e s  c é l e r e s ,  a r t i c u l a d a s  c o m  b a s e  e m  c o n f i -

a n ç a .  O u t r o  a s p e c t o  e s t r a t é g i c o  d o  P r e s t a d o r  é  s u a  r e s p e i t a b i l i d a d e  

f r e n t e  a o  c l u s t e r  d e  e m p r e s a s  d o  s e g m e n t o  e c o n ô m i c o  d o  T o m a d o r .  

I s t o  t a m b é m  p o d e  r e p r e s e n t a r  a  f o r m a ç ã o  d e  o p i n i ã o .     

 

   É  i m p o s s í v e l  d e s c o n s i d e r a r  a  r e d u ç ã o  d e  c u s t o s  

a c a r r e t a d a  p e l o s  s e r v i ç o s  b e m  e x e c u t a d o s ,  c o n s i d e r a n d o  q u e  g r a n d e  

p a r t e  d a s  v e z e s  o s  i n t e r e s s e s  t u t e l a d o s  p e l o s  m e s m o s  e n v o l v e m  c i -

f r a s  d e  g r a n d e  m o n t a .  A  i n c o r r e t a  f o c a l i z a ç ã o  j u r í d i c o - l e g a l  p o d e  

s e r  l e t a l  a o  T o m a d o r .    

 

   E n t e n d e  o  T o m a d o r  q u e  a  s u b s t i t u i ç ã o  d a  r e c e i t a  

g e r a d a  p a r a  P r e s t a d o r  é  u m  p r o c e s s o  d e l i c a d o  e  i m p r o v a v e l m e n t e  

i m e d i a t o .  T e m  o  m e s m o  q u e  a  c o n q u i s t a  d e  n o v o s  c l i e n t e s  é  u m  
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p r o c e s s o  m o r o s o  e  n ã o  d e p e n d e n t e  s o m e n t e  d e  i m p u l s o  e x c l u s i v o  d o  

P r e s t a d o r .  J u s t i f i c a  q u e  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  n ã o  p o d e m  s e r  e n c a -

r a d o s  c o m o  c o m m o d i t i e s  d e s p i d a s  d e  c u s t o m i z a ç ã o .  

 

   A  p a r c e r i a  m a n t i d a  c o m  o  P r e s t a d o r  é  e q u i l i b r a -

d a  p e l o  a s p e c t o  c u l t u r a l  d o  T o m a d o r  q u e ,  n ã o  e x i g e  v a n t a g e m  d e -

m a s i a d a  o u  d e s p r o p o r c i o n a l ,  m e s m o  q u e  o  p o d e r i o  e c o n ô m i c o  d e  

s e u s  p a r c e i r o s  s e j a  p e q u e n o  s e  c o m p a r a d o  a o  s e u .  D e  o u t r o  l a d o ,  o  

P r e s t a d o r  n ã o  s e  v a l e  d e  e v e n t o s  i m p o r t a n t e s  n o  c u r s o  d o  r e l a c i o -

n a m e n t o ,  c o m o  m o e d a  d e  t r o c a  p a r a  a u f e r i r  v a n t a g e m .  

 

 

   d )  D e p e n d ê n c i a  d o  P r e s t a d o r  

 

   Q u e s t i o n a d o  s e  o  P r e s t a d o r  s e n t e - s e  d e p e n d e n t e  

d o  T o m a d o r ,  e s s e  f o c a l i z a  o  a s s u n t o ,  i n i c i a l m e n t e  s o b  o  a s p e c t o  f i -

n a n c e i r o ,  o n d e  a  r e s p o s t a  é  r e l a t i v a ,  p e l o  f a t o  q u e  a  e s t r u t u r a  d o  

P r e s t a d o r  f o i  e  é  e s t a b e l e c i d a  a  p a r t i r  d a  d e m a n d a  d o s  s e u s  c l i e n t e s  

e ,  o  T o m a d o r  c o r r e s p o n d e  a  a p r o x i m a d a m e n t e  o i t o  p o r  c e n t o  d o  o r -

ç a m e n t o  d o  P r e s t a d o r .  S o b  o  â n g u l o  d o  p o r t f ó l i o ,  o  P r e s t a d o r  e n -

t e n d e  q u e  t e r  o  T o m a d o r  e n t r e  o s  s e u s  c l i e n t e s  g e r a  u m  c e r t o  g r a u  

d e  d e p e n d ê n c i a ,  e x p l i c a n d o  q u e  o  T o m a d o r  f o i  â n c o r a  p a r a  a  c o n -

q u i s t a  d e  o u t r o s  c l i e n t e s ,  p o r  e x p r e s s a r  e  r e p r e s e n t a r  r i g o r o s o  c o n -

t r o l e  d e  q u a l i d a d e  e m  t o d o s  o s  s e u s  p r o c e s s o s ,  g o z a n d o  d a  m a i s  e -

l e v a d a  c r e d i b i l i d a d e  n a  c o m u n i d a d e  e m p r e s a r i a l  e m  q u e  a t u a .  
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   Q u a n t o  à  r e s p o s t a  s o b r e  a  i m p o r t â n c i a  e s t r a t é g i -

c a  d o  T o m a d o r ,  o  P r e s t a d o r  a d i c i o n a  à  q u e s t ã o  r e l a t a d a  n o  p a r á g r a -

f o  a n t e r i o r  q u e ,  o  P r e s t a d o r  é  f r e q ü e n t e m e n t e  d e c i s i v o  q u a n d o  u m  

f u t u r o  c l i e n t e  e s t á  p r o s p e c t a n d o  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  

O  P r e s t a d o r  t e m  c o n h e c i m e n t o  q u e  b o a s  i n f o r m a ç õ e s  j á  f o r a m   

p r e s t a d a s  p e l o  T o m a d o r  p a r a  f u t u r o s  c l i e n t e s ,  h o j e  s e u s  c l i e n t e s .  

H á  c a s o s  t a m b é m  q u e  a l g u n s  c l i e n t e s  c o n q u i s t a d o s  f o r a m  a t r a í d o s  

p e l o  p o r t f ó l i o  d o  P r e s t a d o r .   

       

   A o  c o m e n t a r  s o b r e  a  d i f i c u l d a d e  d o  P r e s t a d o r  d e  

d e s c o n s i d e r a r  a  r e d u ç ã o  d e  c u s t o s  a c a r r e t a d a s  p o r  s e r v i ç o s  j u r í d i -

c o s  b e m  e x e c u t a d o s  a o  T o m a d o r  p a r a  a v a l i a r  o  r e l a c i o n a m e n t o ,  o  

P r e s t a d o r  r e f e r i u  i n i c i a l m e n t e  q u e  c o m  m u l t i n a c i o n a l  s e  e r r a  s o -

m e n t e  u m a  v e z .  A s s i m ,  e n t r e  o s  f a t o r e s  p a r a  a v a l i a r  o  r e l a c i o n a -

m e n t o  a  p e r f o r m a n c e  é  e x t r e m a m e n t e  i m p o r t a n t e .  T a m b é m  r e f e r e  

q u e  u m a  f o r m a  d e  p o s s i b i l i t a r  a  c o r r e t a  i n t e r p r e t a ç ã o  d e  p e r f o r -

m a n c e  p e l o  T o m a d o r ,  é  r e l a t a r  p r e v i a m e n t e  a  q u a l q u e r  s e r v i ç o  t o -

d a s  a s  a l t e r n a t i v a s  d o  a s s u n t o ,  f a z e n d o  q u e  o  m e s m o  p a r t i c i p e  d a s  

d e c i s õ e s  e s t r a t é g i c a s  d a  c o n d u ç ã o  d a  p r o b l e m á t i c a .   

 

   F r i s o u  o  P r e s t a d o r ,  q u e  o  T o m a d o r ,  n a  á r e a  d e  

g e r e n c i a m e n t o  d o  c o n t r a t o  p o s s u i  g e s t o r e s  c o m  c a p a c i d a d e  g e r e n c i -

a l  e  c o n h e c i m e n t o s  j u r í d i c o s  s ó l i d o s ,  o  q u e  p e r m i t e  q u e  o s  m e s m o s  

a q u i l a t e m  o s  r i s c o s  d e  q u a l q u e r  d e m a n d a ,  o  q u e  a t e n u a  a  r e s p o n s a -

b i l i d a d e  e x c l u s i v a  d o  P r e s t a d o r .  O  P r e s t a d o r  t e c e u  a i n d a  c o m e n t á -

r i o s  q u e  o  T o m a d o r  t a m b é m  t e m  c o n h e c i m e n t o  d o  r i s c o  B r a s i l ,  q u e  

t e m  r e f l e x o s  n a s  q u e s t õ e s  e c o n ô m i c a s ,  e s t r u t u r a  d o s  s e r v i ç o s  p ú -

b l i c o s  e  p r i n c i p a l m e n t e  n o  P o d e r  J u d i c i á r i o ,  m a n i f e s t a d o s  p e l a  l e n -

t i d ã o  e  a s  n ã o  i n c o m u n s  d e c i s õ e s  p o l í t i c a s  e  n ã o  j u r í d i c a s .      

 

    O  f i e l  d a  b a l a n ç a  d o  r e l a c i o n a m e n t o  s ã o  o s  r e -

s u l t a d o s .  O  P r e s t a d o r  a p o n t o u  q u e  s u a  h i s t ó r i a  d e  p e r d a s  d e  c l i e n -

t e s  t i v e r a m  c o m o  m a r c o  r e s u l t a d o s  t i d o s  c o m o  n ã o  e s p e r a d o s  p o r  

e s s e s .  D i s s e  t a m b é m  o  P r e s t a d o r  q u e  c l i e n t e  c o m  a  c a r a c t e r í s t i c a  
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e m  c o m e n t o  n ã o  é  s u s c e t í v e l  a  r e l a c i o n a m e n t o s  d u r a d o u r o s ,  p o i s  

c u l t u r a l m e n t e  e m p r e e n d e  p o l í t i c a  d e  a s s u n ç ã o  d e  a l t o s  r i s c o s ,  é  u m  

j o g a d o r ,  e  b u s c a  v a n t a g e m  c o n s t a n t e .  O  T o m a d o r  t a m b é m  d i s c o r r e u  

s o b r e  o  e f ê m e r o  c o n c e i t o  d e  r e s u l t a d o  e m  s e  t r a t a n d o  d e  s e r v i ç o s  

j u r í d i c o s .  P o r  e s s e  d e v e  p a s s a r  a  v i s ã o  s i s t ê m i c a  q u e  t r a d u z i u  c o m o  

g e s t ã o  j u r í d i c a .  M a i s ,  q u e  o s  r e s u l t a d o s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  n ã o  

p o d e m  s e r  m e d i d o s  a p e n a s  f i n a n c e i r a m e n t e ,  m a s  t o d a  c o n t r i b u i ç ã o  

q u e  a u x i l i e  o  p l a n o  e s t r a t é g i c o  d o  c l i e n t e  é  r e l e v a n t e .         

 

   A o  s e r  q u e s t i o n a d o  s o b r e  o  e q u i l í b r i o  d a  p a r c e -

r i a  c o m  o  T o m a d o r  a  r e s p o s t a  d o  P r e s t a d o r  é  a f i r m a t i v a .  F e z  c o -

m e n t á r i o  a  r e s p e i t o  d o  c r e s c e n t e  g r a u  d e  e x i g ê n c i a  d o  T o m a d o r ,  o  

q u e  p o d e  l e v a r  o  P r e s t a d o r  a  i n v e s t i m e n t o s  i n t e l e c t u a i s ,  t e c n o l ó g i -

c o s  e  e s t r u t u r a i s .  I s s o  d e  u m  l a d o  é  p e n o s o ,  p o r  o u t r o  l a d o  j á  p o s -

s i b i l i t o u  a  a b e r t u r a  d e  n o v a s  o p o r t u n i d a d e s  d e  n e g ó c i o s .   

 

 

   e )  O  T o m a d o r  e  o  N í v e l  d e  C o m p a r a ç ã o  c o m  

F o r n e c e d o r e s  A l t e r n a t i v o s  

 

                   O  T o m a d o r  a o  s e r  q u e s t i o n a d o  s o b r e  a  e x i s t ê n -

c i a  d e  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a t i v o s  p a r a  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  a d q u i r i -

d o s  d o  P r e s t a d o r  d i s s e  q u e  h á  u m a  i n f i n i d a d e  d e  p r e s t a d o r e s  q u e  

p o d e r i a m  r e a l i z a r  a  t a r e f a ,  m a s  a  e s t r u t u r a  c r i a d a  p e l o  P r e s t a d o r  

p a r a  a t e n d i m e n t o  d o  T o m a d o r  o  d i f e r e n c i a  d e  q u a l q u e r  o u t r o .  O  n í -

v e l  d e  c u s t o m i z a ç ã o  e m p r e e n d i d o  e n t r e  a s  p a r t e s  a p ó s  o  l o n g o  p e -

r í o d o  d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  m a n t i d o  o  c r e s c e n t e  g r a u  d e  e x i g ê n c i a  d o  

T o m a d o r  e  a  c o m p a t í v e l  r e s p o s t a  d o  P r e s t a d o r ,  p o s i t i v a m e n t e  d i s -

t i n g u e  e s t e  d e n t r e  o s  d e m a i s .  

 

    N a  s e q ü ê n c i a ,  o  T o m a d o r  d i z  q u e  o  m e l h o r  s u b s -

t i t u t o  a o  P r e s t a d o r  p o d e r i a  s i g n i f i c a r  m e n o r  v a l o r  a o  r e l a c i o n a m e n -

t o  d a d a  a  a d i ç ã o  d e  v á r i o s  f a t o r e s .  D e n t r e  e s s e s  f a t o r e s  r e s t r i t i v o s  
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r e s s a l t a  a  d i f i c u l d a d e  d e  u m a  s e r e n a  t r a n s i ç ã o  d e  u m  c o n t e n c i o s o  

v o l u m o s o  c o m o  o  g e r i d o  p e l o  T o m a d o r ,  c o m  m a i s  d e  t r e z e n t o s  p r o -

c e s s o s  j u d i c i a i s ,  e m  v á r i o s  E s t a d o s .  T a m b é m  r e f e r i d o  p e l o  T o m a d o r  

q u e  a  s u a  c u l t u r a ,  a b s o r v i d a  p e l o  P r e s t a d o r  d u r a n t e  o  r e l a c i o n a -

m e n t o ,  n ã o  s e  t r a n s f e r e  c o m  f a c i l i d a d e .   

 

                   N o  c o m p a r a t i v o  d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  o  m a n t i d o  

c o m  o  P r e s t a d o r  é  m e l h o r  d o  q u e  c o m  o u t r o s  f o r n e c e d o r e s  q u e  e x -

p e r i m e n t o u .  E s s a  m e d i ç ã o  é  r e a l i z a d a  p e l a s  a v a l i a ç õ e s  d o s  c l i e n t e s  

i n t e r n o s ,  o s  q u a i s  i n t e r a g e m  c o m o  o  P r e s t a d o r ,  p e l o  b e n c h m a r k i n g  

r e a l i z a d o  c o m  c o n c o r r e n t e s .  A  c o n s t a t a ç ã o  t a m b é m  é  d o s  t é c n i c o s  

e s t r a n g e i r o s  l o t a d o s  n a  m a t r i z  d o  g r u p o  q u e  i n t e r a g e m  c o m  o  T o -

m a d o r  e  c o m  a d v o g a d o s  d e  o u t r a s  e m p r e s a s  d o  g r u p o ,  d e n t r o  e  f o r a  

d o  p a í s .  O  T o m a d o r  p o n t u o u  q u e  u m  c o n s t a n t e  c o m p a r a t i v o  t a m b é m  

p o d e  s e r  r e a l i z a d o ,  p e l o  f a t o  d e  q u e  t o m a  s e r v i ç o s  d e  o u t r o s  p r e s -

t a d o r e s  e m  á r e a s  q u e  o  P r e s t a d o r  n ã o  a t u a ,  m a s  f r i s a  q u e  e s s e s  c o n -

t r a t o s  n ã o  s ã o  p r o p í c i o s  a  r e l a c i o n a m e n t o s  d u r a d o u r o s ,  p o r  s e  t r a -

t a r e m  d e  s e r v i ç o s  n ã o  c o n t í n u o s .  

 

                   A  q u e s t ã o  d a  e x i s t ê n c i a  d e  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a -

t i v o s  e  o  m e s m o  v a l o r  d o  r e l a c i o n a m e n t o ,  é  r e l a t i v a  p a r a  o  T o m a -

d o r ,  e i s  q u e  r e l a c i o n a m e n t o  é  s e l e ç ã o  e  a p o s t a  e m  d i v i d e n d o s  f u t u -

r o s .  P o r  e s s a  r a z ã o  o u t r o s  f o r n e c e d o r e s  s o m e n t e  p o d e m  s e r  c o m p a -

r a d o s  p o r  a n a l o g i a .  O  T o m a d o r  t a m b é m  c o n f e r e  a  p e r f o r m a n c e  d o  

P r e s t a d o r ,  c o m  o  c o m p a r a t i v o  d e  s e u s  c o n c o r r e n t e s ,  p o i s  o s  p r o c e s -

s o s  j u d i c i a i s  s ã o  p ú b l i c o s  e  u m a  a m o s t r a g e m  c o n s t a n t e  é  r e a l i z a d a .  

 

 

                     f )  O  P r e s t a d o r  e  o  N í v e l  d e  C o m p a r a ç ã o  c o m  

C l i e n t e s  A l t e r n a t i v o s  

 

              O  P r e s t a d o r ,  e m  r e s p o s t a  s o b r e  a  e x i s t ê n c i a  d e  

c l i e n t e s  a l t e r n a t i v o s ,  r e f e r e  q u e  h á  p r o c u r a  p o r  s e r v i ç o s ,  p o r é m ,  a s  

n e c e s s i d a d e s  p o d e m  s e r  d i f e r e n t e s  e  a  c o n q u i s t a  d e  u m  n o v o  c l i e n t e  

é  u m  p r o c e s s o  s a b i d a m e n t e  c o m p l e x o  e  n ã o  r a r a m e n t e  l e n t o ,  p r i n c i -
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p a l m e n t e  n o  q u e  p e r t i n e  a o  g r a u  d e  i n t e n s i d a d e  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  

O  e s f o r ç o  p a r a  s u p e r a ç ã o  d a s  e x p e c t a t i v a s  d e  u m  n o v o  c l i e n t e  e m  

u m a  a t i v i d a d e  o n d e  n ã o  r a r a m e n t e  h á  u m a  d e p e n d ê n c i a  d o  p o d e r  

p ú b l i c o ,  e m  s e u s  t r ê s  n í v e i s  ( J u d i c i á r i o ,  L e g i s l a t i v o  e  E x e c u t i v o )  é  

t a r e f a  s ô f r e g a .  O  P r e s t a d o r  r e f e r i u  q u e  d u r a n t e  a  s u a  e x i s t ê n c i a  n ã o  

m a i s  q u e  t r ê s  c l i e n t e s  p o r  a n o  f o r a m  a u f e r i d o s  e ,  q u e  a  s u a  e s t r u t u -

r a  é  a u m e n t a d a  s o m e n t e  a p ó s  a  c o n t r a t a ç ã o  d o  n o v o  c l i e n t e ,  p e l a  

n e c e s s i d a d e  d a  f o n t e  d e  c u s t e i o .  A  a l t a  o f e r t a  d e  m ã o - d e - o b r a  e s -

p e c i a l i z a d a  p e r m i t e  a  r á p i d a  a d e q u a ç ã o .        

 

                      O  m e l h o r  s u b s t i t u t o  p a r a  o  T o m a d o r  n ã o  t e r i a  o  

m e s m o  v a l o r  p a r a  o  P r e s t a d o r ,  c o n s i d e r a n d o  q u e  s e  t r a t a  d e  u m  c l i -

e n t e  p a r a  o  q u a l  o  P r e s t a d o r  s e  e s p e c i a l i z o u ,  d e v i d o  o  a l t o  g r a u  d e  

r e g u l a m e n t a ç ã o  d e  s u a  a t i v i d a d e .  U m  n o v o  c l i e n t e  p o d e  t e r  n e c e s -

s i d a d e s  d i f e r e n t e s ,  o  q u e  p o d e r á  a c a r r e t a r  u m  m a i o r  e s f o r ç o .         

 

                    O  c o m p a r a t i v o  d e  r e l a c i o n a m e n t o  e n t r e  c l i e n t e s  

a t i v o s ,  s e g u n d o  o  P r e s t a d o r ,  é  d e  d i f í c i l  r e a l i z a ç ã o ,  p o r q u e  o  r e l a -

c i o n a m e n t o  d e v e  s e r  a p r e c i a d o  d e  a c o r d o  c o m  o  s e n s o r  d a  e s t a b i l i -

d a d e .  I s s o  n ã o  s i g n i f i c a  d i z e r  q u e  n a  m e d i ç ã o  d e  u m  r e l a c i o n a m e n -

t o  n ã o  s e  d e t e c t e  a l t o s  e  b a i x o s ,  a t r i b u í v e i s  a o s  m o m e n t o s  d e  m a i o -

r e s  o u  m e n o r e s  r e s u l t a d o s .      

 

    O  c l i e n t e  q u e  t e m  v a l o r  n ã o  é  o  a l t e r n a t i v o ,  m a s  

s i m  o  q u e  e s t á  n a  c a s a .  O  P r e s t a d o r  t e m  u m a  p o l í t i c a  d e  b u s c a  

c o n s t a n t e  d e  n o v o s  c l i e n t e s ,  p a r a  a u m e n t a r  s e u s  n e g ó c i o s ,  q u a n t i t a -

t i v a  e  q u a l i t a t i v a m e n t e ,  a s s i m  c o m o  p a r a  s u p r i r  e v e n t u a i s  b a i x a s .  A  

s a í d a  d e  c l i e n t e s  p o r  i n i c i a t i v a  d e s t e s ,  p o d e  o c o r r e r  n o  c a s o  d e  c e -

d ê n c i a  à  p r o m e s s a s  m a i s  t e n t a d o r a s  ( h á  c a s o s  d e  r e t o r n o  d e  c l i e n -

t e s ) ,  f a l ê n c i a ,  m u d a n ç a  d e  c o n t r o l e  a c i o n á r i o ,  n e s t e  c a s o  g e r a l m e n -

t e  o s  n o v o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j á  a s s e s s o r a v a m  o  n o v o  c o n t r o -

l a d o r  e  t a m b é m  n o  c a s o  d e  r e d u ç ã o  g r a d a t i v a  d e  n e c e s s i d a d e .  N ã o  

h á  r e g i s t r o  c o n h e c i d o  d e  s a í d a  m o t i v a d a  p o r  d e f i c i ê n c i a  t é c n i c a  d o  

P r e s t a d o r .  O  P r e s t a d o r  q u a n t o  a o  v a l o r  d o  c l i e n t e  d i z  q u e  a c r e d i t a  
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q u e  o  c u s t o  d e  m a n u t e n ç ã o  d e  u m  a t u a l  c l i e n t e  é  i n f e r i o r  a o  a q u i -

s i ç ã o  d e  u m  n o v o .  

 

 

g )  I n v e s t i m e n t o s  n o  R e l a c i o n a m e n t o  p e l o  T o m a -

d o r  

 

           S e g u n d o  o  T o m a d o r ,  a  f i n a l i z a ç ã o  d o  r e l a c i o n a -

m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  p o d e r i a  g e r a r  t r a n s t o r n o s  n a  t r a n s i ç ã o .  E s -

t e s  t r a n s t o r n o s  n a  a t u a l  f a s e  d e  r e l a c i o n a m e n t o  o n d e  e x i s t e  s a t i s f a -

ç ã o ,  p o d e r i a  t e r  u m a  r e p e r c u s s ã o  m a i o r ,  p o r q u e  a s  r e l a ç õ e s  s ã o  e s -

t á v e i s  e m  u m  e x c e l e n t e  n í v e l  d e  e n t e n d i m e n t o ,  p r o v o c a n d o  u m  s e n -

t i m e n t o  d e  p e r d a  e x a s p e r a d o .  P o r é m ,  o  r e l a c i o n a m e n t o  e n t r e  p a r -

c e i r o s ,  v i a  d e  r e g r a ,  r o m p e - s e  e m  m o m e n t o s  d e  i n s a t i s f a ç ã o .  A s s i m ,  

o s  t r a n s t o r n o s  e v e n t u a l m e n t e  e x i s t e n t e s  s ã o  s u c u m b i d o s  p e l o  e n t u -

s i a s m o  d e  u m a  n o v a  c o n t r a t a ç ã o .     

 

    O s  i n v e s t i m e n t o s  d o  T o m a d o r  n o  P r e s t a d o r ,  p a r a  

i m p l e m e n t a r  u m a  p a r c e r i a ,  f o r a m  m a i s  s i g n i f i c a t i v o s  n o  i n í c i o  d o  

c o n t r a t o ,  v i s a n d o  e s t r e i t a r  o s  l a ç o s  e n t r e  a s  p a r t e s .  I n ú m e r o s  f o r a m  

o s  e n c o n t r o s ,  s e m i n á r i o s  e  t r e i n a m e n t o s  q u e  d e r a m  a o  P r e s t a d o r  e  

s e u  c o l a b o r a d o r e s  u m a  i d é i a  d a s  n e c e s s i d a d e s  d o  T o m a d o r ,  s u a  c u l -

t u r a ,  s e u s  o b j e t i v o s .  N a  a t u a l  f a s e  o s  i n v e s t i m e n t o s  m a i o r e s  p a r a  a  

m a n u t e n ç ã o  d a  p a r c e r i a  s ã o  d o  P r e s t a d o r ,  q u e  b u s c a  c o n s t a n t e  c a -

p a c i t a ç ã o  t é c n i c a  d e  s u a  e q u i p e ,  p a r a  s u p r i r  a s  n e c e s s i d a d e s  d o  

T o m a d o r .      

 

    O  c u s t o  e  o  r i s c o  d e  m u d a n ç a  p a r a  u m  f o r n e c e -

d o r  a l t e r n a t i v o  é  m u i t o  g r a n d e  s e g u n d o  o  T o m a d o r .  C o m o  a  d e m a n -

d a  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  é  c o n s t a n t e  e  e m  l a r g a  e s c a l a ,  e m  u m a  a l -

t e r a ç ã o  d e  f o r n e c e d o r  a s  c e n t e n a s  d e  p r o c e s s o s  j u d i c i a i s ,  s ó  p a r a  

c i t a r  u m  e x e m p l o ,  t e r i a m  q u e  s e r  t r a n s f e r i d o s  a o  n o v o  p r e s t a d o r .  

E s s e s  c a s o s  n ã o  p o d e m  s e r  s u s p e n s o s  p o r  i n i c i a t i v a  d e  u m a  d a s  p a r -

t e s  p a r a  q u e  e s t a  s e  i n t e i r e  e  d ê  c o n t i n u i d a d e .  T a m b é m ,  u m a  t r a n s i -

ç ã o  l e n t a ,  c o m  a  c o n t r a t a ç ã o  p a r a l e l a  d e  o u t r o  p r o f i s s i o n a l ,  a l é m  
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d o  c u s t o  d o b r a d o ,  i r i a  r e p e r c u t i r  e m  u m  i t e m  q u e  o  T o m a d o r  e n t e n -

d e  c o m o  f u n d a m e n t a l  e m  s e  t r a t a n d o  d o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s :  a  m o -

t i v a ç ã o  d o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s .   

 

          O s  i n v e s t i m e n t o s  p a r a  d e s e n v o l v e r  u m  r e l a c i o -

n a m e n t o  c o m  o  a t u a l  P r e s t a d o r  n ã o  s ã o  f a c i l m e n t e  t r a n s f e r í v e i s .  A  

ú n i c a  t r a n s f e r ê n c i a  p o s s í v e l  é  d a  e x p e r i ê n c i a  d a  e q u i p e  d o  T o m a -

d o r ,  a o  i n t e r a g i r  c o m  a  d o  P r e s t a d o r .  E s t a  p o d e  s e r v i r  d e  r o t e i r o  

p a r a  i m p l a n t a ç ã o  d e  u m  n o v o  r e l a c i o n a m e n t o .  

 

                     O s  m e c a n i s m o s  e s t a b e l e c i d o s  p a r a  o  r e l a c i o n a -

m e n t o ,  c r i a d o s  n ã o  u n i l a t e r a l m e n t e  p e l o  T o m a d o r ,  m a s  c o n j u n t a -

m e n t e  c o m  o  P r e s t a d o r ,  a f a s t a m ,  v i a  d e  r e g r a ,  u m  e n c e r r a m e n t o  d e  

a t i v i d a d e s  q u e  n ã o  d e  c u n h o  a c i d e n t a l ,  c o m o  p o r  e x e m p l o  a  a l t e r a -

ç ã o  d o  c o n t r o l e  s o c i e t á r i o  d a  e m p r e s a .  N e n h u m a  d a s  p a r t e s ,  m a n t i -

d o  o  s t a t u s  d e  r e l a c i o n a m e n t o  a t u a l ,  t e r i a  o u  d a r i a  m o t i v o  a o  r o m -

p i m e n t o .  

 

 

   h )  I n v e s t i m e n t o s  n o  R e l a c i o n a m e n t o  F e i t o s  p e l o  

P r e s t a d o r   

 

                     O  C ó d i g o  d e  P r o c e s s o  C i v i l  b r a s i l e i r o  e s t a b e l e -

c e  q u e  a  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s  p a r a  r e s c i n d i r  u m  c o n t r a t o  d e  s e r -

v i ç o s  j u r í d i c o s  d e v e  n o t i f i c a r  o  c o n t r a t a n t e ,  f i c a n d o  r e s p o n s á v e l  

p e l o s  e n c a r g o s  p a r a  o s  q u a i s  f o i  c o n t r a t a d a  p o r  m a i s  d e z  d i a s .  O  

c o n t r a t o  e x i s t e n t e  e n t r e  o  T o m a d o r  e  o  P r e s t a d o r  e s t a b e l e c e  q u e  o  

p r a z o  d e  a v i s o  p r é v i o  p a r a  r o m p i m e n t o  é  d e  3 0  d i a s  d a  s u a  d e n ú n -

c i a ,  p o r  q u a l q u e r  d a s  p a r t e s .  A c r e d i t a  o  P r e s t a d o r  q u e  o  t r a n s t o r n o  

o p e r a c i o n a l  s e r i a  m a i o r  p o r  p a r t e  d o  T o m a d o r ,  p o r é m  a d i c i o n a  q u e  

s e  c o n s i d e r a d o  q u e  p a r a  a t e n d i m e n t o  d o  c o n t r a t o  c o m  o  T o m a d o r  

s ã o  a l o c a d o s  n o  m í n i m o  t r ê s  p r o f i s s i o n a i s ,  a  e x c l u s ã o  d o s  s e r v i ç o s  

p r e s t a d o s  a o  m e s m o  a c a r r e t a r i a  o c i o s i d a d e ,  a l é m  d a  r e d u ç ã o  d e  f a -

t u r a m e n t o ,  c o m  a s  c o n s e q ü ê n c i a s  i n e r e n t e s .  U m  c o n t r a t o  n ã o  é  

s u b s t i t u í d o  p o r  o u t r o  e m  u m  p a s s e  d e  m á g i c a ,  d i s s e  o  P r e s t a d o r  
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                    O s  i n v e s t i m e n t o s  d o  P r e s t a d o r  p a r a  i m p l a n t a ç ã o  

d e  p a r c e r i a  c o m  o  T o m a d o r  s ã o  c o n s t a n t e s ,  p e l o  c r e s c e n t e  g r a u  d e  

n e c e s s i d a d e  d a q u e l e .  I s s o  i m p õ e  o  t r e i n a m e n t o  e  e s p e c i a l i z a ç ã o  

c o n t í n u o s .  E s p e c i f i c a m e n t e  c o m  o  T o m a d o r ,  t o d o s  o s  r e l a t ó r i o s  d e  

a c o m p a n h a m e n t o  d o s  s e r v i ç o s  p r e s t a d o s  t i v e r a m  q u e  s e r  c u s t o m i z a -

d o s ,  c o n f o r m e  r e q u i s i t o s  a p o n t a d o s  e  a p r o v a d o s  p e l o  m e s m o .  O  a -

c e s s o  a  e s s a  b a s e  d e  d a d o s  p e l o  T o m a d o r  e x i g i u  s o f t w a r e  d i f e r e n c i -

a d o  d e  g e r e n c i a m e n t o ,  f e i t o  à s  e x p e n s a s  d o  P r e s t a d o r .  

 

                   S i m ,  o  c u s t o  e  o  r i s c o  d e  m u d a n ç a  p a r a  u m  c l i -

e n t e  a l t e r n a t i v o  é  m u i t o  g r a n d e .  A s  i n f o r m a ç õ e s  c a t a l o g a d a s  p e l o  

P r e s t a d o r  a p o n t a m  q u e  u m  n o v o  c l i e n t e  t e m  s i d o  e x t r e m a m e n t e  o n e -

r o s o  n o s  p r i m e i r o s  v i n t e  q u a t r o  m e s e s ,  p e l o  m o d e l o  c o n t r a t u a l  u s a -

d o  p a r a  a  c o b r a n ç a  d o s  s e r v i ç o s .  N o  p r i n c í p i o ,  o s  c u s t o s  d o s  s e r v i -

ç o s  s ã o  e s t a b e l e c i d o s  c o m  b a s e  e m  e s t i m a t i v a s  d e c o r r e n t e s  d o  c o n -

t e n c i o s o  ( n º  d e  p r o c e s s o s ,  d a d o s  e s t a t í s t i c o s  d e  o c o r r ê n c i a s  f o r n e -

c i d o s  p e l o  n o v o  c l i e n t e ) ,  e  a  p a r t i r  d a í  u m  v a l o r  m e n s a l  f i x o .  O c o r -

r e  q u e  n a  t r a n s i ç ã o  d e  u m  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  p a r a  o u t r o  a  d e -

m a n d a  é  m a i o r  a t é  q u e  c o n s o l i d a d a s  a s  i n f o r m a ç õ e s .  O  e n v o l v i m e n -

t o  c o m  o  c l i e n t e  t a m b é m  é  m a i o r ,  e i s  q u e  a  n e c e s s i d a d e  d e  c o n h e -

c i m e n t o  m ú t u o  é  i n e v i t á v e l      

 

                      O s  i n v e s t i m e n t o s  p a r a  d e s e n v o l v e r  u m  r e l a c i o -

n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  n ã o  s ã o  f a c i l m e n t e  t r a n s f e r í v e i s  p a r a  o u -

t r o s  p r o c e s s o s  o u  o p e r a ç õ e s  p e l o  P r e s t a d o r .  A c e n t u a  e s t e  q u e  s o -

m e n t e  a  e x p e r i ê n c i a  p o d e  s e r  l e v a d a  p a r a  o u t r o  c l i e n t e .  N o s  s e r v i -

ç o s  j u r í d i c o s  u m  r e l a c i o n a m e n t o  i n t e n s o  é  r e s u l t a d o  d e  u m  l o n g o  

p r o c e s s o  d e  c o n q u i s t a  e  c o n f i a n ç a  r e c í p r o c a .    

 

                         A c r e d i t a  o  P r e s t a d o r  q u e  o  e n c e r r a m e n t o  d o  r e -

l a c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  s o m e n t e  p o d e r i a  s e r  m o t i v a d o  p o r  f a -

t o r e s  e x t e r n o s  à  p a r c e r i a  o u  p e l o  d e s i n t e r e s s e  d o  P r e s t a d o r  e m  

m a n t e r  o  c l i e n t e  o u  d e  c o n t i n u i d a d e  d e  i n v e s t i m e n t o  n a  p a r c e r i a .  

R e v e l a  o  P r e s t a d o r ,  q u e  s e  u m  d o s  p a r c e i r o s  n ã o  c o n s e g u i r  a c o m -
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p a n h a r  o  c r e s c i m e n t o  d o  o u t r o  o  r e l a c i o n a m e n t o  p o d e  s e r  r o m p i d o .  

S e  o  T o m a d o r  c r e s c e r  e  o  P r e s t a d o r  e s t a g n a r ,  h a v e r á  a  n e c e s s i d a d e  

d e  o u t r a  c o n t r a t a ç ã o ,  p r e f e r e n c i a l m e n t e  p o r  p r e s t a d o r  q u e  p o s s a  a -

t e n d e r  à s  r e a i s  n e c e s s i d a d e s .  O  c o n t r á r i o ,  c r e s c e n d o  o  P r e s t a d o r ,  

o s  c l i e n t e s  q u e  s e  r e v e l a r e m  n ã o  a t r a e n t e s  p o d e r ã o  s e r  s u b s t i t u í d o s  

p o r  n o v o s .  

 

 

                     i )  T r o c a  d e  I n f o r m a ç õ e s  s o b  a  Ó t i c a  d o  T o m a d o r  

 

                      O  T o m a d o r  r e f e r i u  q u e  t r o c a  m a i s  i n f o r m a ç õ e s  

c o m  o  a t u a l  f o r n e c e d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  d o  q u e  c o m  o u t r o s  

f o r n e c e d o r e s  q u e  j á  t e v e ,  d e v i d o  à  l o n g a  d u r a ç ã o ,  à  e s t a b i l i d a d e  e  

à  c o n s e q ü e n t e  i n t e n s i f i c a ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  M e n c i o n a  t a m b é m ,  

q u e  a s  i n f o r m a ç õ e s  t r o c a d a s  t r a n s c e n d e m  o s  c o n c e i t o s  j u r í d i c o s  d o  

l i a m e  c o n t r a t u a l  q u e  m a n t é m .  O  P r e s t a d o r ,  p o r  s e u s  s ó c i o s ,  m u i t a s  

v e z e s  f a z  p a r t e  d a  e l a b o r a ç ã o  d o  p l a n e j a m e n t o  e s t r a t é g i c o  d o  T o -

m a d o r ,  c o m  c o n t r i b u i ç õ e s  v a l i o s a s  p a r a  a  c o r p o r a ç ã o .   

 

   Q u a n t o  à  q u e s t ã o  d o  c o m p a r t i l h a m e n t o  d e  i n -

f o r m a ç õ e s  c o m  o  a t u a l  P r e s t a d o r ,  q u e  n ã o  p o d e r i a m  s e r  c o m p a r t i -

l h a d a s  c o m  o u t r o  f o r n e c e d o r ,  o  T o m a d o r  t e c e u  c o m e n t á r i o s  p a r a  

j u s t i f i c a r  o  p o r  q u ê  i s s o  o c o r r e .  P r i m e i r o ,  d e v i d o  à  c o n f i d e n c i a l i -

d a d e  q u e ,  p e l a s  r e p e t i d a s  d e m o n s t r a ç õ e s  d o  P r e s t a d o r ,  p o d e  s e r  t i -

d a  c o m o  i n v i o l á v e l .  T a m b é m  h á  a  e m p a t i a  q u e  i r r a d i a  d o  r e l a c i o -

n a m e n t o ,  f a z e n d o  c o m  q u e  o s  i n t e r l o c u t o r e s ,  d e  l a d o  a  l a d o ,  s i n -

t a m - s e  à  v o n t a d e  p a r a  d i a l o g a r  n ã o  d e f e n s i v a m e n t e .  O  P r e s t a d o r  

d e m o n s t r o u  e  d e m o n s t r a  f i d e l i d a d e  e  p r e z a  e x t r e m a m e n t e  a  r e l a ç ã o  

q u e  p r i v a  c o m  o  T o m a d o r ,  m e s m o  e m  m o m e n t o s  c r í t i c o s  v i v i d o s  p o r  

e s s e  ú l t i m o .  A  e m p r e s a  T o m a d o r a ,  n a  a b o r d a g e m  d e s s e  q u e s t i o n a -

m e n t o ,  r e v e l o u  q u e  u m  a s p e c t o  i m p o r t a n t e  p a r a  o  i n t e n s o  r e l a c i o -

n a m e n t o  c o m  o  a t u a l  P r e s t a d o r ,  é  o  m o d e l o  c o n t r a t u a l ,  c o m  a  f i x a -

ç ã o  d e  r e m u n e r a ç ã o  m e n s a l  f i x a .  O  p a g a m e n t o  p o r  h o r a  t r a b a l h a d a  

o u  p o r  p r o c e d i m e n t o ,  c o n f o r m e  e x p e r i ê n c i a s  a n t e r i o r e s ,  l e v a  a  v i -

s í v e l  t e n t a t i v a  d e  m a x i m i z a ç ã o  d e  r e s u l t a d o s  f i n a n c e i r o s  p e l o s  
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p r e s t a d o r e s ,  m u i t a s  v e z e s  c o n t r a  a s  n e c e s s i d a d e s  b á s i c a s  q u e  d e v e m  

r e g e r  u m  r e l a c i o n a m e n t o  d u r a d o u r o .  

        

 

                     j ) T r o c a  d e  I n f o r m a ç õ e s  s o b  a  Ó t i c a  d o  P r e s t a -

d o r  

 

                         A o  r e s p o n d e r  s o b r e  a  t r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  c o m  o  

T o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  s e r  o u  n ã o  m a i s  i n t e n s a  d o  q u e  c o m  

o u t r o s  c l i e n t e s ,  o  P r e s t a d o r  d i z  q u e  a  t r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  d e p e n d e  

d o  e s t á g i o  d e  r e l a c i o n a m e n t o .  Q u a n t o  m a i s  i n t e n s o ,  m a i s  s ã o  t r o c a -

d a s  i n f o r m a ç õ e s .  O  g r a n d e  p r o b l e m a  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  s ã o  a s  

e x p e r i ê n c i a s  a n t e r i o r e s ,  q u e  m u i t a s  v e z e s  t r a n s f o r m a m - s e  e m  v e r -

d a d e i r o s  t r a u m a s ,  i n i b i d o r e s  d a  t r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s ,  e s s a s  e s s e n -

c i a i s  p a r a  o  d i r e c i o n a m e n t o  e s t r a t é g i c o  d e  u m  p r o b l e m a  j u r í d i c o .   

 

    O  c o m p a r t i l h a m e n t o  d e  i n f o r m a ç õ e s  c o m  o  c l i -

e n t e  n ã o  é  u m  p r i v i l é g i o  d o  T o m a d o r ,  m a s  d e  u m  r e l a c i o n a m e n t o  

e s t á v e l  e  a p r o f u n d a d o  q u e  p o d e  t a m b é m  s e  d a r  c o m  o u t r o s  c l i e n t e s .  

M u i t a s  v e z e s  n ã o  é  s o m e n t e  o  f a t o r  t e m p o  q u e  e s t a b e l e c e  o  g r a u  d e  

i n t e n s i d a d e  d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  m a s  a  c u l t u r a  d a  e m p r e s a  ( u m a  c u l -

t u r a  f e c h a d a ,  e s t a b e l e c e  u m a  t í p i c a  “ f i r e  w a l l ”  a o  q u e  é  e x t e r n o ) ,  

o  p e r f i l  d o s  e x e c u t i v o s  ( o s  a u t o - s u f i c i e n t e s ,  p o r  e x e m p l o  s ã o  m a i s  

r e f r a t á r i o s  a o  r e l a c i o n a m e n t o ) ,  o s  a s p e c t o s  f i n a n c e i r o s  e n t r e  c l i e n -

t e  e  t o m a d o r  ( c o m o  n o  c a s o  d e  i n a d i m p l ê n c i a ,  p e r í o d o s  d e  r e n e g o -

c i a ç ã o  c o n t r a t u a l ,  e x p e c t a t i v a s  f r u s t r a d a s  q u a n t o  a o  ê x i t o  d e  d e -

t e r m i n a d o  p r o c e s s o  o u  p r o c e d i m e n t o ) .  

 

 

 

k )  C o n f i a n ç a  n a  V i s ã o  d o  T o m a d o r  

 

                         A  r e s p o s t a  d o  T o m a d o r  f o i  a f i r m a t i v a  q u a n t o  a o  

s e u  f e e l i n g  s o b r e  a  p r e o c u p a ç ã o  d o  P r e s t a d o r  s o b r e  s e u s  i n t e r e s s e s .  
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O  p r e s t a d o r  t e m  d e m o n s t r a d o  c o n d u t a  a n t e c i p a t i v a ,  o  q u e  t r a d u z  i s -

s o  c l a r a m e n t e .  

 

                  A s  t r a n s a ç õ e s  c o m  o  P r e s t a d o r  s ã o  a c o m p a n h a -

d a s  d e t a l h a d a m e n t e ,  t a n t o  a n t e s  c o m o  d e p o i s  d a  r e a l i z a ç ã o  d e  q u a l -

q u e r  t r a b a l h o .  E s s a  i n i c i a t i v a  d e u - s e  p e l o  p r ó p r i o  P r e s t a d o r  a o  e m -

p r e e n d e r  r o t i n a  d e  f o r n e c i m e n t o  d e  c ó p i a s  p a r a  c o n f e r ê n c i a  p r é v i a  

d o s  t r a b a l h o s  p e l o  T o m a d o r ,  b e m  c o m o  a  v e r s ã o  f i n a l ,  a p ó s  o  e n -

c a m i n h a m e n t o  d o  a s s u n t o .  E s t a  m e t o d o l o g i a  f a z  c o m  q u e  o  T o m a d o r  

e  P r e s t a d o r  i n t e r a j a m ,  a p e r f e i ç o a n d o  o  s e r v i ç o  e  m a n t e n d o  o  p r i -

m e i r o  a b s o l u t a m e n t e  i n t e i r a d o  d e  s e u  c o n t e n c i o s o  j u d i c i a l  e  e x p e -

d i e n t e s  a d m i n i s t r a t i v o s .  A i n d a ,  o  T o m a d o r  p o d e  t e r  u m a  e x a t a  n o -

ç ã o  d o  t e m p o  e m p r e e n d i d o  p e l o  P r e s t a d o r ,  c o m o  t a m b é m  d a  q u a l i -

d a d e  d o s  s e r v i ç o s .     

 

    O  T o m a d o r  a f i r m o u  q u e  a c r e d i t a  q u e  o  P r e s t a d o r  

p r e s e r v e  a  c o n f i d e n c i a l i d a d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  r e c e b i d a s  p e l o  f a t o  

q u e  a  m e s m a  é  e s s e n c i a l  p a r a  a  m a n u t e n ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  

 

                  D a  m e s m a  f o r m a ,  h á  p l e n a  c o n f i a n ç a  p e l o  T o m a -

d o r  q u a n t o  à  v e r a c i d a d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  q u e  s ã o  r e c e b i d a s  d o  

P r e s t a d o r .  O b s e r v a  p o r é m ,  q u e  a s s u n t o s  j u r í d i c o s  p o d e m  l e v a r  a  i n -

t e r p r e t a ç õ e s  d i v e r s a s  e ,  n ã o  r a r a m e n t e ,  b u s c a  p a r e c e r e s  c o m  o u t r a s  

b a n c a s  d e  a d v o g a d o s ,  v i s a n d o  c o n t r a s t a r  a  m a t é r i a  d e  i n t e r e s s e .   

 

                     O  T o m a d o r  r e f e r e  q u e  n o  l o n g o  p e r í o d o  d e  r e l a -

c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  n ã o  h á  c a s o s  d e  r e t e n ç ã o  o u  o m i s s ã o  

d e  i n f o r m a ç õ e s  r e l e v a n t e s .   

 

                   E m  a t e n ç ã o  à  s u p o s t a  a c e i t a ç ã o  d e  s e r v i ç o s  s e m  

p r é v i a  c o n f e r ê n c i a  d o  T o m a d o r ,  c o m o  v i s t o  a c i m a ,  p e l o  m e c a n i s m o  

o p e r a c i o n a l  e s t a b e l e c i d o  e n t r e  a s  p a r t e s ,  p o r  i n i c i a t i v a  d o  P r e s t a -

d o r ,  o r a  a b s o r v i d a  p o r  a m b o s ,  t o d o  e v e n t o  é  b i l a t e r a l m e n t e  c h e c a -

d o .    
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                      A  e x p e r i ê n c i a  d o  T o m a d o r  é  u m  r i t u a l  q u e  s e  

r e n o v a  a  c a d a  s e r v i ç o  r e a l i z a d o  p e l o  P r e s t a d o r .  A  i n s t i t u i ç ã o  P r e s -

t a d o r a  t e m  u m  h i s t ó r i c o  d e  c o n f i a n ç a  e  e s s e  é  o  p i l a r  d o  r e l a c i o -

n a m e n t o .  A  c o n s t a n t e  p r e s t a ç ã o  d e  c o n t a s  d o  P r e s t a d o r  d o s  e n c a r -

g o s  q u e  l h e  s ã o  c o n f i a d o s  é  u m a  f o r m a  d e  t r a d u ç ã o  d e  c o n f i a n ç a .  

T a m b é m ,  s e  o  T o m a d o r  p e d i r  m a i s  e s c l a r e c i m e n t o s  s o b r e  d e t e r m i -

n a d o  f a t o ,  e s t a  a b o r d a g e m  n ã o  é  c o n s i d e r a d a  c o m o  d e s c o n f i a n ç a ,  

m a s  r o t i n a  o p e r a c i o n a l .   

 

 

   l )  C o n f i a n ç a  n a  V i s ã o  d o  P r e s t a d o r  

 

           D e  a c o r d o  c o m  a  r e s p o s t a  d o  P r e s t a d o r ,  o  T o m a -

d o r  s o m e n t e  s e  p r e o c u p a  c o m  o s  s e u s  i n t e r e s s e s .  O  p o n t o  d e  v i s t a  é  

j u s t i f i c a d o  p e l o  e g o í s m o  d e c o r r e n t e  d a  s o c i e d a d e  c a p i t a l i s t a .  A  p o -

s i ç ã o  d e  “ c l i e n t e ”  n o s  t e m p o s  m o d e r n o s  t e m  l e v a d o  a  u m a  i l i m i t a -

d a  c o n j u g a ç ã o  d e  d i r e i t o s  p e l o s  m e s m o s .   

 

                      O  P r e s t a d o r  a d o t o u  c o m  t o d o s  s e u s  c l i e n t e s  u m  

m e c a n i s m o  d e  a c o m p a n h a m e n t o  d e t a l h a d o  d e  t o d o s  o s  s e r v i ç o s  

p r e s t a d o s ,  t a n t o  n a  f a s e  d e  p r e p a r a ç ã o  c o m o  p ó s - e x e c u ç ã o .  A s s i m ,  

p a r t e  d o  P r e s t a d o r  o  e s t í m u l o  à  s u p e r v i s ã o  r e c í p r o c a .  E s t a  s i s t e m á -

t i c a ,  a o  c o n t r á r i o  d o  q u e  s e  p o d e  i m a g i n a r  c o m  r e l a ç ã o  à  e x a c e r b a -

d a  b u r o c r a c i a ,  t e m  c o n t r i b u í d o  m u i t o ,  s e g u n d o  s e u  e n t e n d i m e n t o ,  

c o m  a  l o n g e v i d a d e  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  e  d i v i s ã o  d e  r e s p o n s a b i l i -

d a d e .  E x p l i c a  q u e  a  n ã o  i n t e r f e r ê n c i a  d o  T o m a d o r  p o d e  l e v a r  a  e x -

c l u s i v i d a d e  n a  c u l p a  d o  P r e s t a d o r  p e l o  e r r o .  

 

                         A  P r e s t a d o r  t e m  c o n h e c i m e n t o  q u e  o  T o m a d o r  

r e a l i z a  e m  i n ú m e r a s  s i t u a ç õ e s  a  t é c n i c a  d o  b e n c h m a r k i n g  d e  a s s u n -

t o s  j u r í d i c o s  c o m u n s  c o m  e m p r e s a s  d e  s e u  r e l a c i o n a m e n t o  e  e v e n -

t u a l m e n t e  i n c l u s i v e  b u s c a  p a r e c e r e s  d e  o u t r o s  p r e s t a d o r e s .  T r a t a - s e  

d e  p r á t i c a  i n c l u s i v e  e s t i m u l a d a  p e l o  T o m a d o r ,  v i s a n d o  e s g o t a r  t o -
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d a s  a s  p o s s i b i l i d a d e s  d e  s o l u ç ã o  d e  u m  p r o b l e m a .  F r i s a  o  P r e s t a d o r  

q u e  o  T o m a d o r  b u s c a  a  a n u ê n c i a  p r é v i a  p a r a  p r á t i c a  a q u i  r e f e r i d a .  

 

             A s  i n f o r m a ç õ e s  p r e s t a d a s  p e l o  T o m a d o r  g o z a m  

d e  i n c o n d i c i o n a l  v e r a c i d a d e  s e g u n d o  o  P r e s t a d o r .  N ã o  h á  j u s t i f i c a -

t i v a  p l a u s í v e l  p a r a  o m i s s ã o  o u  i n v e r d a d e ,  e i s  q u e  a s  m e s m a s  s ã o  

e s s e n c i a i s  p a r a  o  e n f r e n t a m e n t o  j u r í d i c o  d o s  p r o b l e m a s  v i v i d o s  p e -

l o  T o m a d o r .  Q u a n t o  à  r e t e n ç ã o  o u  o m i s s ã o  d e  i n f o r m a ç õ e s ,  p o d e  

o c o r r e r  i n v o l u n t a r i a m e n t e  p o r  p a r t e  d o  T o m a d o r .   

 

    O  P r e s t a d o r  a n t e s  d a  a c e i t a ç ã o  d e  q u a l q u e r  s e r -

v i ç o ,  v e r i f i c a  o s  a s p e c t o s  é t i c o s ,  c o m o  p o r  e x e m p l o  l i t í g i o  q u e  e n -

v o l v a  u m  e x  o u  a t u a l  c l i e n t e .  E s s a  p r a x e  é  r e a l i z a d a  c o m  t o d o s  o s  

c l i e n t e s .  C o m o  c l i e n t e  e  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  i n e v i t a -

v e l m e n t e  i n t e r a g e m  n a  e x e c u ç ã o  d o s  m e s m o s ,  p e l o  m e n o s  n o  n í v e l  

d e  r e l a c i o n a m e n t o  s o b  d e b a t e ,  a  c o n f e r ê n c i a ,  q u e  é  r e c í p r o c a ,  é  

u m a  r o t i n a  e ,  n ã o  s e  c o n f u n d e  c o m  d e s c o n f i a n ç a .   

 

                E x i s t e  c o n f i a n ç a  d o  P r e s t a d o r  n o  T o m a d o r  c o m o  

r e g r a .  A  e x c e ç ã o  p o d e  a d v i r  d e  s i t u a ç ã o  q u e  e n v o l v a  i n t e r l o c u t o r e s  

d o  T o m a d o r  d e  e s c a l ã o  i n t e r m e d i á r i o ,  a i n d a  n ã o  t o t a l m e n t e  i n s e r i -

d o s  n a  c u l t u r a  d a  e m p r e s a  e  i n t e i r a d o s  d a  s i s t e m á t i c a  d e  o p e r a ç õ e s  

c o m  o  P r e s t a d o r .  E s s a  p o d e  s e r  c o n s i d e r a d a  u m a  f o n t e  d e  c o n f l i t o s  

q u e ,  p o r  s u a  v e z  p o d e  g e r a r  d e s g a s t e s .  C o m  o  a l t o  e s c a l ã o  d o  T o -

m a d o r ,  q u e  n ã o  é  a l t e r a d o  d e s d e  a  c o n t r a t a ç ã o  d o  P r e s t a d o r ,  a  c o n -

f i a n ç a  é  a m p l a .  

 

 

 

                m )  C o m p r o m e t i m e n t o  S e g u n d o  o  T o m a d o r  

 

    O  T o m a d o r ,  a o  s e r  q u e s t i o n a d o  s e  e s p e r a  q u e  o  

r e l a c i o n a m e n t o  c o m  P r e s t a d o r  c o n t i n u e  p o r  l o n g o  t e m p o ,  r e s p o n d e  

a f i r m a t i v a m e n t e ,  e s c l a r e c e n d o  q u e  o s  d i v i d e n d o s  d o  a m a d u r e c i m e n -
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t o  e  l o n g e v i d a d e  d o  r e l a c i o n a m e n t o  s ã o  r e c í p r o c o s .  E v i d e n c i a ,  n o  

e n t a n t o ,  q u e  p a r a  i s s o  o c o r r e r  a m b a s  p a r t e s  p r e c i s a m  e v o l u i r  n a  

m e s m a  v e l o c i d a d e .  O  d e s e q u i l í b r i o  p o d e  s e r  m o t i v a d o r  d o  r o m p i -

m e n t o .  

 

       A l m e j a  o  T o m a d o r  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  

P r e s t a d o r  s e  f o r t i f i q u e  a o  l o n g o  d o  t e m p o .  

 

                        Q u a n t o  à  p o s s i b i l i d a d e  d e  a u m e n t o  d e  r e l a ç õ e s  

c o m  o  P r e s t a d o r  n o  f u t u r o  a  r e s p o s t a  f o i  s e m  d ú v i d a s .  H á  u m  h i s t ó -

r i c o  d e  i n c r e m e n t o  n a s  n e c e s s i d a d e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  d o  T o -

m a d o r .  O  P r e s t a d o r  v e m  s u p r i n d o  a s  m e s m a s  e  e n q u a n t o  t i v e r  e s t r u -

t u r a  e  c a p a c i d a d e  t é c n i c a  c o m p a t í v e l  c o m  e s s a  d e m a n d a  p o d e r á  

t r a n s f o r m a r  i s t o  e m  o p o r t u n i d a d e s .  

 

                  E n t e n d e  q u e  i n v e s t i m e n t o s  f i n a n c e i r o s  n o  f o r t a l e c i -

m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  d e v e m  p a r t i r  d o  m e s m o .  

N ã o  h á  r a z ã o  p a r a  i n v e s t i m e n t o s  d o  T o m a d o r .  A  q u a l i f i c a ç ã o  d o s  

p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  é  u m a  q u e s t ã o  d e  s o b r e v i v ê n c i a  

p a r a  o s  m e s m o s .  O  T o m a d o r  a d m i t i u  q u e  s o m e n t e  a l o c a r i a  r e c u r s o s  

p a r a  a p r i m o r a r  r e l a c i o n a m e n t o  s e  d e l e  p a r t i s s e  a  n e c e s s i d a d e  d e  

m u d a n ç a  o p e r a c i o n a l ,  c o m o  p o r  e x e m p l o  n a  a d o ç ã o  d e  u m  p r o g r a m a  

d e  g e s t ã o  i n t e g r a d a  c o m  s t a k e h o l d e r s .  M a s  f r i s a  q u e  o s  e s f o r ç o s  d e  

m a n u t e n ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  n ã o  p o d e m  s e r  e n t e n d i d o s  c o m o  t o -

l e r â n c i a  c o m  v í c i o s  n a  p r e s t a ç ã o  d o s  s e r v i ç o s ,  e  s i m  p e l o  r í g i d o  

c o n t r o l e  d e  s u a  q u a l i d a d e .        

   

    O  e m p e n h o  n o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  

d e u - s e  c o m  m a i s  i n t e n s i d a d e  n o  i n í c i o  d o  c o n t r a t o ,  a p ó s  d e t e r m i n a -

d o  m o m e n t o  o  r e l a c i o n a m e n t o  p a s s o u  a  f l u i r  c o m  n a t u r a l i d a d e .  O  

P r e s t a d o r  t e m  d a d o  m o s t r a s  q u e  b u s c a  c o n s t a n t e  s u p e r a ç ã o  e  e s t a  

c o n s t a t a ç ã o ,  q u a n d o  p e r c e b i d a  p e l o  T o m a d o r ,  c o r o a  c o m  ê x i t o  o  

p r o c e s s o  d e  r e l a c i o n a m e n t o .    
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                  O  T o m a d o r  d i z  e s t a r  c o m p r o m e t i d o  e t i c a m e n t e  

c o m  o  P r e s t a d o r  e  q u e  a  r e c í p r o c a  d e v e  s e r  v e r d a d e i r a .   

 

                  S i m ,  t e m o s  u m a  p a r c e r i a  c o m  o  P r e s t a d o r ,  d i s s e  o  T o -

m a d o r .  

 

 

                      n )  C o m p r o m e t i m e n t o  S e g u n d o  o  P r e s t a d o r  

 

           S e m  d ú v i d a s  o  P r e s t a d o r  d e s e j a  q u e  o  s e u   r e l a -

c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  c o n t i n u e  p o r  l o n g o  t e m p o .  O  r e l a c i o -

n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  j á  f o i  r e s p o n s á v e l  p e l a  c o n q u i s t a  d e  n o v o s  

c l i e n t e s  c o m o  a n t e r i o r m e n t e  r e l a t a d o .  O  s i m p l e s  f a t o  d o  P r e s t a d o r  

t e r  o  T o m a d o r  e n t r e  o s  s e u s  c l i e n t e s  c o l a b o r a  i n e s t i m a v e l m e n t e  

c o m  o  s e u  m a r k e t i n g  e x t e r n o .       

 

                         O  P r e s t a d o r  e s p e r a  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  s e  f o r -

t i f i q u e  c o m  o  T o m a d o r .  A c r e d i t a  q u e  o  f o r t a l e c i m e n t o  d e  r e l a c i o -

n a m e n t o  s i g n i f i c a  u m  a u m e n t o  d e  r e s p o n s a b i l i d a d e  p r o f i s s i o n a l  e  

d e  p r a z e r  s o b  a  ó t i c a  d o  p r e s t a d o r .  N ã o  c r ê  e  n ã o  e n c a r a  o  f o r t a l e -

c i m e n t o  d e  r e l a c i o n a m e n t o  c o m o  c a p a z  d e  g e r a r  e s t a b i l i d a d e  c o n -

t r a t u a l ,  m a s  s i m  r e s p e i t o  r e c í p r o c o .  S o m e n t e  n ã o  a u m e n t a r e m o s  a s  

r e l a ç õ e s  c o m  o  T o m a d o r  n o  f u t u r o  s e  e s t e  n ã o  q u i s e r .  

 

                  O  P r e s t a d o r  a t r i b u i  a o  c o n t í n u o  e s f o r ç o  e  i n v e s t i m e n t o  

a  m a n u t e n ç ã o  e  f o r t a l e c i m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r .  

E x i s t e  p o r  p a r t e  d e  P r e s t a d o r  o  e n t e n d i m e n t o  d e  q u e  a  m a n u t e n ç ã o  

é  u m  i t e m  q u e  n ã o  d e v e  s e r  a f a s t a d o  n a  v e r i f i c a ç ã o  d o  c u s -

t o / b e n e f í c i o  d o  i n v e s t i m e n t o  n o  r e l a c i o n a m e n t o .        

 

                    Q u a n t o  a o  s e u  e m p e n h o  n o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  

o  T o m a d o r  a c r e d i t a  q u e  t e m  s i d o  i n t e n s o .  A  i n c r í v e l  c o n s t a t a ç ã o  d o  

P r e s t a d o r  é  q u e  e s s e  e s f o r ç o  n e c e s s i t a  s e r  m a i s  f o c a d o  d e n t r o  d e  

s u a  p r ó p r i a  e s t r u t u r a ,  c o m  o  t r e i n a m e n t o  d e  s u a s  e q u i p e s ,  t a n t o  n o  
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â m b i t o  t é c n i c o ,  c o m o  n a  v a l o r i z a ç ã o  d o  c l i e n t e ,  c o m o  u m  e n t e  n ã o  

a c i d e n t a l ,  q u e  p r e c i s a  s e r  c u i d a d o s a m e n t e  z e l a d o .        

 

                  E s t a m o s  c o m p r o m e t i d o s  c o m  o  T o m a d o r  m a s  c i -

e n t e s  q u e  e s s e  l i a m e  p o d e  t e r  u m a  i n t e n s i d a d e  m e n o r  s o b  s u a  ó t i c a ,  

m a s ,  e s t e  é  u m  f e n ô m e n o  n a t u r a l  d e c o r r e n t e  r e l a c i o n a m e n t o  e n t r e  o  

t o m a d o r  e  p r e s t a d o r .   

 

                  S i m ,  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  p o d e  s e r  

d e s c r i t o  c o m o  u m a  p a r c e r i a  r e s p e i t o s a .  

 

 

   o )  R e s u l t a d o s  d o  C a s o  1  

 

T a b e l a  3 :  R e s u m o  C a s o  1  

D e p e n d ê n c i a  
T o m a d o r  P r e s t a d o r  

-  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  e s s e n c i a i s  
-  a b s o r ç ã o  d a  c u l t u r a  c o m o  r e s u l -

t a d o  d o  r e l a c i o n a m e n t o ;  
-  r e d u ç ã o  d e  c u s t o s ;   
-  d i f i c u l d a d e  d e  s u b s t i t u i ç ã o  r e -

c e i t a  p e l o  P r e s t a d o r ;  
-  a u s ê n c i a  d e  o p o r t u n i s m o  p a r a  

m a n t e r  r e l a c i o n a m e n t o .    

-  f i n a n c e i r a  e  d e  p o r t f ó l i o ;   
-  f o r m a ç ã o  d e  o p i n i ã o ;  
-  r e l a c i o n a m e n t o  a v a l i a d o  p o r  

p e r f o r m a n c e ;   
-  i n f o r m a ç õ e s  e  d e c i s õ e s  c o n j u n -

t a s  p a r a  m a n u t e n ç ã o  d o  r e l a c i o -
n a m e n t o ;  

-  r e s u l t a d o s  n ã o  e s p e r a d o s  p o d e m  
m o t i v a r  r e s c i s ã o  d e  c o n t r a t o ;  

-  c r e s c e n t e  e x i g ê n c i a  d o  T o m a d o r  
c o m o  o p o r t u n i d a d e s  d e  n e g ó -
c i o s .  

   
N í v e l  d e  C o m p a r a ç ã o  

-  c u s t o m i z a ç ã o  d i s t i n g u e  P r e s t a -
d o r  d o s  c o n c o r r e n t e s ;  

-  d i f i c u l d a d e  n a  t r a n s i ç ã o  c o m o  
i n i b i d o r  d e  t r o c a  d e  p r e s t a d o r e s ;

-  c o m p a r a ç ã o  c o m o  f o r m a  d e  c o n -
t r o l e  d e  q u a l i d a d e  d e  s e r v i ç o s ;  

-  r e l a c i o n a m e n t o  c o m o  a p o s t a  e m  
d i v i d e n d o s  f u t u r o s .  

-  c o n q u i s t a  d e  n o v o s  c l i e n t e s  p r o -
c e s s o  é  l e n t a ;  

-  c l i e n t e s  s u b s t i t u t o s  i m p õ e m  
m a i s  e s f o r ç o s  p a r a  e s p e c i a l i z a -
ç ã o ;  

-  c o n c e n t r a ç ã o  d e  e s f o r ç o s  e m  
m a n u t e n ç ã o  d e  r e l a c i o n a m e n t o  
t e m  c o m o  c o n s e q ü ê n c i a  n o v o s  
c l i e n t e s .  

 
I n v e s t i m e n t o s  n o  R e l a c i o n a m e n t o  

-  p o s s i b i l i d a d e  d e  r o m p i m e n t o  p o r  
i n s a t i s f a ç ã o ;  

-  m a n u t e n ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  
a t r a v é s  d e  i n v e s t i m e n t o s  d o  
P r e s t a d o r  e m  c a p a c i t a ç ã o ;  

-  R e s c i s ã o  l h e  a c a r r e t a r i a  p r o b l e -
m a s  a d m i n i s t r a t i v o s  e  f i n a n c e i -
r o s  e  a o  T o m a d o r  o p e r a c i o n a i s ;  

-  R e l a c i o n a m e n t o  r e s u l t a d o  d e  
l o n g o  p r o c e s s o  d e  c o n q u i s t a  e  
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-  n o  c a s o  d e  r e s c i s ã o  d e  c o n t r a t o  
s o m e n t e  e x p e r i ê n c i a  p o d e  s e r  
a p r o v e i t a d a ;   

-  r o m p i m e n t o  d e  c o n t r a t o  p o r  e -
v e n t o  a c i d e n t a l .  

 

c o n f i a n ç a ;  
-  C r e s c i m e n t o  d e s e q u i l i b r a d o  d o s  

p a r c e i r o s  p o d e  l e v a r  a  r o m p i -
m e n t o  d e  c o n t r a t o .    

T r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  
-  m a i o r  t r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  d e -

v i d o  e s t a b i l i d a d e  e  i n t e n s i f i c a -
ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o ;  

-  i n c e n t i v a d a  p e l a  c o n f i d e n c i a l i -
d a d e  e  m o d e l o  c o n t r a t u a l  ( p a -
g a m e n t o s  v a l o r e s  f i x o s ) .  

 

-  D e p e n d e n t e  d o  e s t á g i o  d o  r e l a -
c i o n a m e n t o ;  

-  p o d e  s e r  i n i b i d a  p o r  r e l a c i o n a -
m e n t o s  a n t e r i o r e s ,  q u e s t õ e s  f i -
n a n c e i r a s  d o  c o n t r a t o ;  

-  p e r f i l  d o s  e x e c u t i v o s .  
 

C o n f i a n ç a  
-  d e m o n s t r a d a  p o r  c o n d u t a  a n t e c i -

p a t i v a  d o  P r e s t a d o r ;  
-  i n t e g r a ç ã o  n a  e x e c u ç ã o  d o  s e r -

v i ç o  p o r  i n i c i a t i v a  d o  P r e s t a d o r ;
-  c o n f i d e n c i a l i d a d e  e s s e n c i a l  p a r a  

m a n t e r  r e l a c i o n a m e n t o ;  
-  c o n f r o n t a ç ã o  d o  e n t e n d i m e n t o  

d o  P r e s t a d o r  c o m  o  d e  o u t r o s ;  
-  P r e s t a d o r  e s t i m u l a  a  c o n f e r ê n c i a  

d o s  s e r v i ç o s ;  
-  p r e s t a ç ã o  d e  c o n t a s  é  i n i c i a t i v a  

d o  p r e s t a d o r .   
 

-  T o m a d o r  n ã o  s e  p r e o c u p a  c o m  
o s  i n t e r e s s e s  d o  P r e s t a d o r ;  

-  P o l í t i c a  d e  e s t i m u l a r  a c o m p a -
n h a m e n t o  d o s  s e r v i ç o s  p e l o  T o -
m a d o r ;  

-  E s t i m u l a  o p i n i ã o  e x t e r n a ;  
-  C u i d a d o s  é t i c o s ;  
-  e s c a l ã o  i n t e r m e d i á r i o  p o d e  r e v e -

l a r  d e s c o n f i a n ç a  
   

C o m p r o m e t i m e n t o  
-  e s p e r a  q u e  r e l a c i o n a m e n t o  s e  

m a n t e n h a ,  f o r t i f i q u e  e  a u m e n t e ;  
-  n e c e s s i d a d e  c r e s c i m e n t o  e q u i l i -

b r a d o  e n t e  p a r c e i r o s ;  
-  i n v e s t i m e n t o s  f i n a n c e i r o s  p a r a  

f o r t a l e c i m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n -
t o  d e v e m  s e r  f e i t o s  p e l o  P r e s t a -
d o r ;  

-  o  T o m a d o r  e s t á  c o m p r o m e t i d o  e  
t e m  p a r c e r i a  c o m  o  P r e s t a d o r .  

-  R e l a c i o n a m e n t o  c o m o  m a r k e t i n g  
e x t e r n o ;  

-  I n t e n s i f i c a ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n -
t o  c o m  o  T o m a d o r  c o m o  e s t í m u -
l o  a o  r e s p e i t o  r e c í p r o c o  e  n ã o  
c o m o  m e c a n i s m o  d e  e s t a b i l i d a d e  
c o n t r a t u a l ;  

-  e s f o r ç o  p a r a  m a n u t e n ç ã o  d o  r e -
l a c i o n a m e n t o  f o c a d o  n a s  e q u i p e s  
d o  p r e s t a d o r  

 

4 . 3 .  C a s o  2  

 

a ) E s c l a r e c i m e n t o s  I n i c i a i s  d o  T o m a d o r  

 

   O  T o m a d o r  é  e m p r e s a  n a c i o n a l  q u e  i n d u s t r i a l i z a  

p r o d u t o s  p r i m á r i o s ,  c o m  u n i d a d e s  f a b r i s  n o  R i o  G r a n d e  d o  S u l  e  

S a n t a  C a t a r i n a .  O  T o m a d o r  e x e c u t a  s u a s  a t i v i d a d e s  p o r  m a i s  d e  4 0  
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a n o s  e  t o d o s  s e u s  g e s t o r e s  s ã o  b r a s i l e i r o s .  O  g e r e n c i a m e n t o  d o  r e -

l a c i o n a m e n t o  c o n t r a t u a l  c o m  o  P r e s t a d o r  é  f e i t o  p e l o  d i r e t o r  d e  r e -

c u r s o s  h u m a n o s ,  s e n d o  q u e  e s t e  e x e c u t i v o  p r e s t o u  a s  i n f o r m a ç õ e s  

p a r a  f i n s  d e s t e  t r a b a l h o .  I n t e r a g e m  c o m  o  P r e s t a d o r ,  t a m b é m ,  a s  

g e r ê n c i a s  a d m i n i s t r a t i v a ,  c o n t á b i l  e  t r i b u t á r i a .      

 

    O  T o m a d o r  m a n t é m  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s -

t a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  p o r  a p r o x i m a d a m e n t e  1 0  a n o s .  A n t e s  d a  

a t u a l  c o n t r a t a ç ã o  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  n a s  á r e a s  t r i b u t á r i a ,  c í v e l ,  

s o c i e t á r i a  e  t r a b a l h i s t a  e r a m  d i v i d i d o s  p o r  v á r i o s  p r e s t a d o r e s .  O  

r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  i n i c i o u  a p ó s  d e f i n i ç ã o  d e  e s t r a t é -

g i a  d e  c o n c e n t r a ç ã o ,  v i s a n d o  r e d u ç ã o  d e  c u s t o s .  A  n e c e s s i d a d e  d e  

s e r v i ç o s  n ã o  e r a  e l e v a d a  m a s  o  p r e s t a d o r  d e v e r i a  t e r  c a p a c i d a d e  

n a s  á r e a s  a c i m a  i n d i c a d a s .  O  T o m a d o r  c h e g o u  a t é  o  P r e s t a d o r  p e l o  

r e l a c i o n a m e n t o  s o c i a l  m a n t i d o  e n t r e  u m  d o s  s e u s  d i r e t o r e s  c o m  u m  

d o s  a d v o g a d o s  d a  s o c i e d a d e .  C o m  a  i n d i c a ç ã o  e m  r e u n i ã o  d e  d i r e t o -

r i a ,  f o r a m  b u s c a d a s  i n f o r m a ç õ e s  a  r e s p e i t o  d o  P r e s t a d o r  c o m  s e u s  

t o m a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  d a  é p o c a ,  b e m  c o m o  s o l i c i t a d o s ,  

p o r  c o n v i t e ,  p r o p o s t a s  d e  o u t r a s  s o c i e d a d e s  o n d e  i d ê n t i c a  v e r i f i c a -

ç ã o  d e  s a t i s f a ç ã o  d e  c l i e n t e s  f o i  r e a l i z a d a .  O  a t u a l  P r e s t a d o r  f o i  

c o n t r a t a d o  p e l a  a n á l i s e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  c a t a l o g a d a s ,  d e  c u j o  p r o -

c e s s o  d e c i s ó r i o  n ã o  p a r t i c i p o u  o  d i r e t o r  d o  T o m a d o r  q u e  i n d i c o u  a  

s o c i e d a d e .        

 

 

   b )  E s c l a r e c i m e n t o s  I n i c i a i s  d o  P r e s t a d o r  
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   O  P r e s t a d o r  p o s s u i  d o z e  s ó c i o s  e  p r e s t a  s e r v i ç o s  

j u r í d i c o s  n a s  á r e a s  d e  d i r e i t o  d o  t r a b a l h o ,  c í v e l ,  c o m e r c i a l  e  t r a b a -

l h i s t a .  A  s o c i e d a d e  f o i  f u n d a d a  e m  1 9 8 2 ,  c o m  a  a s s o c i a ç ã o  d e  d o i s  

d o s  a d v o g a d o s  q u e  a i n d a  f a z e m  p a r t e  d o  q u a d r o  s o c i e t á r i o  d a  m e s -

m a .  

 

   O  P r e s t a d o r  t e m  e m  t o r n o  d e  3 0  o u t r o s  c l i e n t e s  

e  c o n t r a t a  s e u s  s e r v i ç o s  p o r  á r e a s  d e  i n t e r e s s e  d o s  c l i e n t e s ,  c o m  

v a l o r e s  e s t a b e l e c i d o s  p o r  h o r a  d i s p o n i b i l i z a d a  a o s  t o m a d o r e s .  O s  

v a l o r e s  s ã o  d i f e r e n c i a d o s  d e  a c o r d o  c o m  t a b e l a  e x i s t e n t e .  P o r  e -

x e m p l o  o  c u s t o  h o r a  d e  u m  e s t a g i á r i o  é  m e n o r  q u e  o  d e  u m  s ó c i o .  

P a r a  a  c o b r a n ç a  é  a p r e s e n t a d o  u m  r e l a t ó r i o  c o m  i n d i c a ç ã o  d o  a s -

s u n t o  e  t e m p o  e m p r e e n d i d o .   

 

   O  c o n t a t o  c o m  o  T o m a d o r  é  g e r i d o  p e l o s  s ó c i o s  

r e s p o n s á v e i s  p e l a s  á r e a s  d e  i n t e r e s s e .   

 

  

c ) D e p e n d ê n c i a  d o  T o m a d o r  

 

                   O  T o m a d o r  r e s p o n d e u  q u e  n e c e s s i t a  d o s  s e r v i ç o s  

d o  P r e s t a d o r  e  d e p e n d e  d e s t e  i t e m  p a r a  a  r e a l i z a ç ã o  d e  s e u s  n e g ó -

c i o s .  N e s t e  c o n t e x t o  o  P r e s t a d o r  a s s u m e  u m  p a p e l  f u n d a m e n t a l ,  e i s  

q u e  d á  o s  c o n t o r n o s  d e  l e g a l i d a d e  p a r a  a s  a ç õ e s  d a  c o m p a n h i a .   

 



 68

   C o m  o  a c i m a  m e n c i o n a d o  p e l o  T o m a d o r ,  j u s t i f i -

c o u  e s t e  a  i m p o r t â n c i a  e s t r a t é g i c a  d o  P r e s t a d o r  q u e ,  t e m  d e m o n s -

t r a d o  s e r  p a r c e i r o  f i e l .  O  r e l a c i o n a m e n t o  e v o l u i u  n a  m e d i d a  q u e  

c r e s c e r a m  T o m a d o r  e  P r e s t a d o r .  O  T o m a d o r  c o m e n t o u  a i n d a ,  q u e  o  

P r e s t a d o r ,  p o r  s e u s  s ó c i o s ,  e m  d e t e r m i n a d a s  s i t u a ç õ e s  d e  c u n h o  j u -

r í d i c o ,  c h e g a m  a  t e r  a t i v i d a d e s  e x e c u t i v a s  t í p i c a s  e i s  q u e  s u a s  a -

ç õ e s  e n q u a d r a m - s e  n o  p l a n o  e s t r a t é g i c o  d a  e m p r e s a .      

 

   O  T o m a d o r  e n f a t i z a  s e r  i m p o s s í v e l  d e s c o n s i d e -

r a r  a  r e d u ç ã o  d e  c u s t o s  a c a r r e t a d a  p e l o s  s e r v i ç o s  b e m  e x e c u t a d o s .   

 

   A c r e d i t a  o  T o m a d o r  q u e  a  r e c e i t a  q u e  g e r a  a o  

P r e s t a d o r  é  s o m e n t e  u m a  d a s  f o n t e s  d e  c u s t e i o  d e  s e u s  n e g ó c i o s  e  a  

s u s p e n s ã o  d e s t a ,  p o r é m ,  p o d e r i a  a c a r r e t a r  d i s p o n i b i l i d a d e  p a r a  a  

e x e c u ç ã o  d e  o u t r o s  t r a b a l h o s .  A s s i m ,  u m a  r u p t u r a  d o  c o n t r a t o  n ã o  

a c a r r e t a r i a  p r o b l e m a s  a o  P r e s t a d o r ,  a  r e c í p r o c a  p o d e  n ã o  s e r  v e r -

d a d e i r a ,  d a d o  a o  g r a n d e  v o l u m e  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  n e c e s s á r i o s  

p e l o  T o m a d o r ,  s e g u n d o  o  m e s m o .   

 

   A  p a r c e r i a  m a n t i d a  c o m  o  P r e s t a d o r  é  d e m o n s -

t r a d a  p e l o  l o n g o  p e r í o d o  d e  r e l a c i o n a m e n t o .  A  m a n u t e n ç ã o  d e s t e  

r e l a c i o n a m e n t o  c o n f u n d e - s e  c o m  o  c o n c e i t o  d e  p a r c e r i a .  D i s s e  o  

T o m a d o r  q u e  n e n h u m  r e l a c i o n a m e n t o  d e  n e g ó c i o s  p e r d u r a  s e  e n t r e  

o s  p a r c e i r o s  n ã o  h o u v e r  a  c u m p l i c i d a d e  e  s e  o s  m e s m o s  n ã o  t i v e -

r e m  i d ê n t i c o s  p r i n c í p i o s .  E s s a  é  a  b a s e  d a  p a r c e r i a  m a n t i d a  e n t r e  

a s  p a r t e s .  
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   d )  D e p e n d ê n c i a  d o  P r e s t a d o r  

 

   A  d e p e n d ê n c i a  d o  P r e s t a d o r ,  s e g u n d o  s u a  v i s ã o ,  

é  r e l a t i v a ,  f u n d a m e n t a n d o  s u a  r e s p o s t a  n o  f a t o  q u e  o  r o m p i m e n t o  

d o  c o n t r a t o  c o m  T o m a d o r ,  p o d e r i a  l e v a r  a  m o m e n t o  d e  o c i o s i d a d e  

d e  e q u i p e s  d e  t r a b a l h o .  A  p a r t i c i p a ç ã o  d o  T o m a d o r  n o  o r ç a m e n t o  

d o  P r e s t a d o r  é  r e l e v a n t e  e  s u a  a u s ê n c i a  f a t a l m e n t e  a c a r r e t a r i a  d e s -

c o m p a s s o  o r ç a m e n t á r i o  q u e ,  p o r  c o n s e g u i n t e ,  p o d e r i a  l e v a r  a  c o r t e s  

e m  c u s t o s ,  n o  c a s o  d e  n ã o  p r o n t a  s u b s t i t u i ç ã o  d o  c l i e n t e .  A  p e r d a  

d e  c l i e n t e  t e m  i m p a c t o  m o t i v a c i o n a l  n e g a t i v o  n a  c o r p o r a ç ã o  ( f a t o r  

i n t e r n o )  e ,  t a m b é m  n o  u n i v e r s o  d a s  r e l a ç õ e s  m a n t i d a s  p e l o  P r e s t a -

d o r  ( f a t o r  e x t e r n o ) ,  e i s  q u e  i n v a r i a v e l m e n t e  i l a ç õ e s  n e g a t i v a s  p o -

d e m  o c o r r e r .  

 

   A  i m p o r t â n c i a  e s t r a t é g i c a  d o  T o m a d o r  é  f u n d a -

m e n t a l  p a r a  a  p r o p u l s ã o  d e  n o v o s  n e g ó c i o s  p e l o  P r e s t a d o r .  I n ú m e -

r a s  v e z e s  é  o  T o m a d o r  q u e  t r a n s m i t e  s u a s  i m p r e s s õ e s  a  u m  p o s s í v e l  

c l i e n t e .   

 

   A  i m p o s s i b i l i d a d e  n a  d e s c o n s i d e r a ç ã o  d a  r e d u -

ç ã o  d e  c u s t o s  a c a r r e t a d a s  p o r  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  b e m  e x e c u t a d o s  é  

f u n d a m e n t a l  a o  r e l a c i o n a m e n t o .  E x e m p l i f i c a t i v a m e n t e ,  c i t o u  a  á r e a  

t r i b u t á r i a  d e  u m a  e m p r e s a ,  o n d e  a  e c o n o m i a  f i s c a l  é  d e c i s i v a  n a  

a p u r a ç ã o  d e  r e s u l t a d o s .   

 

    O  P r e s t a d o r  t e m  c o n s c i ê n c i a  q u e  o s  b o n s  r e s u l -

t a d o s  a u f e r i d o s  a o s  c l i e n t e s  p o d e m  s e r  c o m p a r a d o s  a o s  d o  t é c n i c o  
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d e  f u t e b o l  e  a  t o r c i d a  d e  s e u  t i m e ,  a  s u c e s s ã o  d e  f r u s t r a ç õ e s  d e  e x -

p e c t a t i v a s  a c a r r e t a  o  r o m p i m e n t o .  E x a t a m e n t e  n e s t e  p o n t o ,  o n d e  

e n t r a m  a s  p r o m e s s a s  e  p r e v i s õ e s  q u e  d e v e  i m p e r a r  o  c o m p o r t a m e n t o  

c o n s e r v a d o r .   

 

            Q u a n t o  a o  e q u i l í b r i o  d a  p a r c e r i a  c o m  o  T o m a -

d o r ,  e n t e n d e  o  P r e s t a d o r  q u e  o  s t a t u s  d e  c l i e n t e  c o n f e r e  o  d i r e i t o  

d e  e x i g i r  i l i m i t a d a m e n t e ,  d e  p r e t e n d e r  p a g a r  o  m í n i m o ,  s u s p e i ç ã o  

d o  p r e s t a d o r  a t é  p r o v a  c o n t r á r i o .  A  t e n s ã o  d e c o r r e n t e  d a  p r ó p r i a  

n a t u r e z a  d a  n e c e s s i d a d e  d e  u m  s e r v i ç o  j u r í d i c o  é  u m  i n d i c a t i v o  d o  

d e s e q u i l í b r i o .   

 

 

   e )  O  T o m a d o r  e  o  N í v e l  d e  C o m p a r a ç ã o  c o m  

F o r n e c e d o r e s  A l t e r n a t i v o s  

 

                   O  T o m a d o r ,  q u a n t o  à  e x i s t ê n c i a  d e  f o r n e c e d o r e s  

a l t e r n a t i v o s  p a r a  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  a d q u i r i d o s  d o  P r e s t a d o r ,  d i z  

q u e  o  f a t o  d e  e x i g i r  q u e  g r a n d e  p a r t e  d o s  s e r v i ç o s  p r e s t a d o s  s e j a m  

n o  i n t e r i o r  d o  E s t a d o ,  o n d e  e s t á  l o c a l i z a d a  u m a  d e  s u a s  u n i d a d e s  

f a b r i s  c o m  m a i s  d e  4 . 0 0 0  f u n c i o n á r i o s ,  r e d u z  c o n s i d e r a v e l m e n t e  a s  

o p ç õ e s .  M a s ,  a  g e r a ç ã o  d e  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a t i v o s  é  u m a  p o s s i b i -

l i d a d e  q u e  p o d e r i a  s e r  e s t a b e l e c i d a .   

 

    O  T o m a d o r  p r e f e r e  t r a b a l h a r  n o  a p r i m o r a m e n t o  

d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  d o  q u e  c o g i t a r  s u b s t i t u t o  a o  

m e s m o .  I n ú m e r a s  a ç õ e s  s ã o  e s t a b e l e c i d a s  n e s t e  s e n t i d o .  C i t a  a s  

c o n s t a n t e s  r e u n i õ e s  p a r a  a v a l i a ç ã o  e  d e  e s t a b e l e c i m e n t o  d e  m e t a s .   

 

                   N o  c o m p a r a t i v o  d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  d e v i d o  a o  

l o n g o  t e m p o  d e  c o n t r a t a ç ã o  c o m  o  a t u a l  P r e s t a d o r ,  o  T o m a d o r  n ã o  

t e m  u m  p a r â m e t r o  c o m p a t í v e l .  P o d e  a s s e g u r a r  q u e  n o s  s e r v i ç o s  e -

v e n t u a i s  q u e  c o n t r a t a ,  n a s  á r e a s  n ã o  a t e n d i d a s  p e l o  P r e s t a d o r ,  p r e -
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f e r e  q u e  o  m e s m o  s e j a  p a r t í c i p e  d a  s u p e r v i s ã o ,  d a d a s  a s  e x p e r i ê n -

c i a s  n e g a t i v a s  j á  o c o r r i d a s .   

 

                   A  j u s t i f i c a t i v a  d a  r e s p o s t a  a c i m a  a f a s t a  a  p o s s i -

b i l i d a d e  d e  i d e n t i d a d e  d e  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a -

t i v o s .  

 

 

                     f )  O  P r e s t a d o r  e  o  N í v e l  d e  C o m p a r a ç ã o  c o m  

C l i e n t e s  A l t e r n a t i v o s  

 

              A  e x i s t ê n c i a  d e  c l i e n t e s  a l t e r n a t i v o s ,  p a r a  o  

P r e s t a d o r ,  n ã o  é  i n t e r p r e t a d a  c o m o  d e p e n d e n t e  s o m e n t e  d a  s u a  v o n -

t a d e .  O  c l i e n t e  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  n a  v i s ã o  d o  P r e s t a d o r ,  é  u m  

f e n ô m e n o  d e c o r r e n t e  d e  t r ê s  a s p e c t o s :  o  s o c i a l ,  o  a c a d ê m i c o  e  d e  

r e l a c i o n a m e n t o .  O  p r i m e i r o  e s t á  d i r e t a m e n t e  l i g a d o  a o  t r â n s i t o  s o -

c i a l  d o s  m e m b r o s  d a  s o c i e d a d e .  O  s e g u n d o  p o r q u e  à  u n i v e r s i d a d e  

c o n v e r g e m  i n t e r e s s e s  q u e  p o d e m  r e p r e s e n t a r  o p o r t u n i d a d e s .  T e r c e i -

r o ,  u m a  b o a  e x p e r i ê n c i a  t e r  e f e i t o  m u l t i p l i c a d o r .        

 

                      O  m e l h o r  s u b s t i t u t o  p a r a  o  T o m a d o r  n ã o  t e r i a  o  

m e s m o  v a l o r  p a r a  o  P r e s t a d o r ,  p o r  q u e  o  n o v o  c l i e n t e  é  u m  d e s a f i o  

q u e  a l é m  d e  s e r  m a i s  o n e r o s o ,  p e l o  i n v e s t i m e n t o  q u e  d e m a n d a ,  é  

m a i s  s u s c e t í v e l  a o  r i s c o  d o  b a i x o  n í v e l  d e  a d a p t a b i l i d a d e ,  i n i b i n d o  

a s s i m  o  i n c r e m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o .   

 

                    C o m p a r a r  r e l a c i o n a m e n t o s  é  t a r e f a  á r d u a  p a r a  o  

P r e s t a d o r .  A  h i s t ó r i a  d e  p a r c e r i a  d e  u m  r e l a c i o n a m e n t o  p o d e  a c a b a r  

e m  u m a  p r e f e r ê n c i a  o u  a t i t u d e  d e  m u d a n ç a ,  s e m  q u e  p a r a  a s  q u a i s  

p o s s a  t e r  c o n t r i b u í d o  o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s .   

 

    O  P r e s t a d o r  d i s s e  q u e  n ã o  e m p r e e n d e  p o l í t i c a  

d i r e t a  d e  v e n d a  d e  s e r v i ç o s  p a r a  n o v o s  c l i e n t e s .  O s  n o v o s  c l i e n t e s  

é  q u e  b u s c a m  s e u s  s e r v i ç o s .  P r o c u r a  m a n t e r  o  e q u i l í b r i o  n o s  r e l a -

c i o n a m e n t o s  c o m  c l i e n t e s  a t i v o s ,  o  c o n s t a n t e  c o n t a t o  a c a d ê m i c o  d e  
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s e u s  s ó c i o s  e  f u n c i o n á r i o s ,  s e j a  a t r a v é s  d a  c á t e d r a  o u  n o  a p e r f e i ç o -

a m e n t o ,  c o m o  f o r m a  d e  m a r k e t i n g .  R e v e l a  q u e  o s  c l i e n t e s  s a t i s f e i -

t o s  p o d e m  c o n t r i b u i r  c o m  n o v a s  o p o r t u n i d a d e s ,  p r i n c i p a l m e n t e  

q u a n d o  t ê m  r e s p e i t a b i l i d a d e  n o  a m b i e n t e  e m p r e s a r i a l  d o  q u a l  p a r t i -

c i p a m .   

 

 

g )  I n v e s t i m e n t o s  n o  R e l a c i o n a m e n t o  d o  T o m a d o r  

 

           O  T o m a d o r  d i z  q u e  o  t é r m i n o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  

c o m  o  P r e s t a d o r  g e r a r i a  t r a n s t o r n o s .  O  d e s e n v o l v i m e n t o  d e  u m  f o r -

n e c e d o r  s u b s t i t u t o  p o d e  l e v a r  u m  t e m p o  r a z o á v e l  e m  s e  t r a t a n d o  d e  

s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  A c r e d i t a  q u e  o  p r o j e t o  d e  s e r v i ç o s  é  c o m p l e x o  e  

g e r a l m e n t e  s o f r e  i n ú m e r a s  a l t e r a ç õ e s  a t é  c o m e ç a r  a  s e r  e x e c u t a d o .  

O  v e r d a d e i r o  r e l a c i o n a m e n t o  t e m  i n í c i o  a p ó s  a  c o n c r e t i z a ç ã o  d o s  

o b j e t i v o s  q u e ,  n o  c a s o  e m  a t e n ç ã o ,  p r i n c i p a l m e n t e  n o  q u e  d i z  r e s -

p e i t o  a o  c o n t e n c i o s o  j u d i c i a l ,  p o d e  d e m a n d a r  u m  l o n g o  p r a z o .   

 

    O s  i n v e s t i m e n t o s  d o  T o m a d o r  n o  P r e s t a d o r ,  p a r a  

i m p l e m e n t a r  u m a  p a r c e r i a ,  p o d e m  s e r  t r a d u z i d o s  n a  a l o c a ç ã o  d e  

t e m p o  d o s  e n v o l v i d o s  c o m  o  P r e s t a d o r  e  t r e i n a m e n t o s  c o n j u n t o s .  

S o b  o  a s p e c t o  f i n a n c e i r o ,  e n t e n d e  o  P r e s t a d o r ,  q u e  d e v e  i n v e s t i r  

e m  s u a  a t i v i d a d e ,  p a r a  s e  m a n t e r  n o  m e r c a d o ,  r e p r e s e n t a n d o  e s t e  

i n v e s t i m e n t o  p a r t e  d o  s e u  r i s c o .  

 

    O  r i s c o  e  o  c u s t o  d e  m u d a n ç a  p a r a  u m  f o r n e c e -

d o r  a l t e r n a t i v o  d e p e n d e  d a  g e s t ã o  d a  t r a n s i ç ã o .  O  T o m a d o r  c r ê  q u e  

q u a l q u e r  d e s c u i d o  n o  g e r e n c i a m e n t o  d e s t a  m u d a n ç a  t e r á  r e p e r c u s -

s õ e s  f i n a n c e i r a s  p o r q u e  e m  s e  t r a t a n d o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  i m p l i -

c i t a m e n t e  s e  e s t á  a s s o c i a n d o  p r a z o s .   

 

          O  T o m a d o r ,  c o m p a r a  u m  r e l a c i o n a m e n t o  a  u m a   

e d i f i c a ç ã o ,  n ã o  t r a n s f e r í v e l  p a r a  o u t r o  l o c a l  s e m  a  d e m o l i ç ã o  e  r e -

c o n s t r u ç ã o .  
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                     O s  m e c a n i s m o s  e s t a b e l e c i d o s  b i l a t e r a l m e n t e  e n -

t r e  T o m a d o r  e  P r e s t a d o r ,  p o d e m  s e r  d e f i n i d o s  c o m o  a  h i s t ó r i a  d o  

r e l a c i o n a m e n t o .  N e s t a ,  s e  t e m  m a i s  a c e r t o s  d o  q u e  e r r o s .  A  e v o l u -

ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  t e m  e x a t a m e n t e  e s t a  b a s e .  

O  q u e  n ã o  j u s t i f i c a  u m  r o m p i m e n t o .  

 

 

 

                  h )  I n v e s t i m e n t o s  n o  R e l a c i o n a m e n t o  F e i t o s  p e l o  

P r e s t a d o r   

 

                     A s  p a r t e s ,  P r e s t a d o r  e  T o m a d o r ,  p o s s u e m  u m  

c o n t r a t o  p o r  p r a z o  i n d e t e r m i n a n d o ,  r e s c i n d í v e l  p o r  u m  a v i s o  p r é v i o  

d e  3 0  d i a s .  O  P r e s t a d o r  t e m  c o n s c i ê n c i a  d e  q u e  a  r u p t u r a  d o  c o n t r a -

t o  g e r a r i a  d i f i c u l d a d e s  r e c í p r o c a s .  O  P r e s t a d o r  e n t e n d e  q u e  a  r e s c i -

s ã o  d o  c o n t r a t o  c o m o  o  T o m a d o r  p o d e  l h e  a c a r r e t a r  u m  m a r k e t i n g  

n e g a t i v o ,  p o i s  a  p e r d a  d e  u m  c l i e n t e  c o m o  o  T o m a d o r  é  l i d a  p e l o  

m e r c a d o ,  n ã o  r a r a m e n t e ,  c o m o  s i n a l  d e  d e f i c i ê n c i a ,  a l é m  d a  r e d u -

ç ã o  d e  r e c e i t a  p r o v e n i e n t e  s i g n i f i c a r  p r o b l e m a s  d e  c a i x a .  A o  T o -

m a d o r ,  o s  p r o b l e m a s  c o m u n s  n e s t e  t i p o  d e  t r a n s i ç ã o ,  o c o r r e m  n a  

s o l u ç ã o  d e  c o n t i n u i d a d e  d e  a s s u n t o s  o u  p r o c e s s o s  p e n d e n t e s .     

 

                    O s  a t u a i s  i n v e s t i m e n t o s  d o  P r e s t a d o r  p a r a  p a r -

c e r i a  c o m  o  T o m a d o r  s ã o  d e  o r d e m  t é c n i c a  n a  c o n s t a n t e  p r e p a r a ç ã o  

d e  s u a  e q u i p e  d e  t r a b a l h o .  O  P r e s t a d o r  e n t e n d e  q u e  e s t e  é  u m  d o s  

i n v e s t i m e n t o s  d e  m a n u t e n ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o .    

 

                   A  s u b s t i t u i ç ã o  d e  u m  c l i e n t e  p o r  o u t r o  n ã o  d e -

p e n d e  u n i l a t e r a l m e n t e  d o  p r e s t a d o r ,  l o g o ,  u m  p r o j e t o  c o m  e s t e  p r o -

p ó s i t o  r e p r e s e n t a  r i s c o  i n e v i t á v e l .   

 

                      O s  i n v e s t i m e n t o s  p a r a  d e s e n v o l v e r  u m  r e l a c i o -

n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  s ã o  i n t r a n s f e r í v e i s  n a  o p i n i ã o  d o  P r e s t a -

d o r .  N ã o  s e  a d o t a  u m  r e l a c i o n a m e n t o  j á  a m a d u r e c i d o ,  e l e  p r e c i s a  

c r e s c e r  e  e s s e  p r o c e s s o  é  l e n t o .  E v i d e n c i a  t a m b é m  q u e  o s  i n v e s t i -
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m e n t o s  e m  a p e r f e i ç o a m e n t o  t é c n i c o ,  f e i t o s  d u r a n t e  o  r e l a c i o n a m e n -

t o ,  t ê m  u m  e l e v a d o  g r a u  d e  o b s o l e s c ê n c i a .    

 

                         O  P r e s t a d o r  e n t e n d e  q u e  p e l o s  m e c a n i s m o s  e s t a -

b e l e c i d o s  n o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r ,  s o m e n t e  p o r  u m  r e l e -

v a n t e  m o t i v o  a  p a r c e r i a  p o d e r á  s e r  r o m p i d a .  U m a  m u d a n ç a  e s t r a t é -

g i c a  p e l o  T o m a d o r ,  c o m o  p o r  e x e m p l o  a  t r a n s f e r ê n c i a  d e  a t i v i d a d e s  

p a r a  o u t r o  e s t a d o  d a  f e d e r a ç ã o ,  p o d e r i a  d a r  c a u s a  a o  r o m p i m e n t o  

d o  c o n t r a t o .  

 

 

 

 

 

 

 

                     i )  T r o c a  d e  I n f o r m a ç õ e s  s o b  a  Ó t i c a  d o  T o m a d o r  

 

                      O  T o m a d o r  t r o c a  t o d a s  a s  i n f o r m a ç õ e s  q u e  p r e -

c i s a  c o m  o  a t u a l  p r e s t a d o r .  A d m i t e  q u e  e s t e  f l u x o  d e v e  s e r  b e m  s u -

p e r i o r  a o  a n t e r i o r  r e l a c i o n a m e n t o  o u  c o m  o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i -

ç o s  e v e n t u a i s  q u e  c o n t r a t a ,  p o r  v á r i a s  r a z õ e s ,  d e n t r e  e s t a s  p e l a  n e -

c e s s i d a d e  a t u a l  s e r  m a i o r ;  p o r  s e r e m  o s  p r e s t a d o r e s  e v e n t u a i s  c o n -

t r a t a d o s  p o r  t a r e f a  ( a q u e l a s  n ã o  r e a l i z a d a s  p e l o  P r e s t a d o r )  e ;  p e l o  

e l e v a d o  g r a u  d e  c o n f i a n ç a  q u e  d e p o s i t a  n a  P r e s t a d o r .  

 

   O  c o m p a r t i l h a m e n t o  d e  i n f o r m a ç õ e s  c o m  o   

P r e s t a d o r  p o d e  s e r  e x p l i c a d o  p e l a  c o n f i a n ç a  e  p e l a  c e r t e z a  d e  c o n -

t r i b u i ç ã o  q u e  e s t e  p o d e  r e a l i z a r .  O  T o m a d o r ,  t o d a v i a ,  d i s s e  q u e  

m u i t a s  v e z e s  t e m  i n i b i ç õ e s  d e  o r d e m  f i n a n c e i r a ,  p e l o  f a t o  d o s  s e r -

v i ç o s  s e r e m  m e d i d o s  p o r  h o r a ,  e  o s  c e n t r o s  d e  c u s t o s  d a  e m p r e s a  

p o s s u í r e m  l i m i t a ç õ e s  o r ç a m e n t á r i a s  r í g i d a s ,  a p e s a r  d e  h a v e r  a n u -

a l m e n t e  i n c r e m e n t o  d e s t a s  r u b r i c a s .  A c r e s c e n t a  q u e  o  m o d e l o  c o n -

t r a t u a l  ( p a g a m e n t o  p o r  h o r a  d i s p o n i b i l i z a d a )  p o d e  r e p r e s e n t a r  u m  

f o r t e  i n i b i d o r  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  



 75

 

 

 

                              j ) T r o c a  d e  I n f o r m a ç õ e s  s o b  a  Ó t i c a  d o  P r e s t a -

d o r  

 

                         A  t r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  c o m  o  T o m a d o r  o u  c o m  

o u t r o s  c l i e n t e s ,  e s t á  d i r e t a m e n t e  v i n c u l a d a  à  a g i l i d a d e  c o m  q u e  a s  

m e s m a s  s ã o  o b t i d a s .  R e l a c i o n a m e n t o s  r e c e n t e s  s ã o  p r o p í c i o s  à  c e n -

s u r a  d e  i n f o r m a ç õ e s ,  s e g u n d o  o  P r e s t a d o r .  O  T o m a d o r  p e l o  a v a n ç a -

d o  e s t á g i o  d e  r e l a c i o n a m e n t o  m a n t i d o  c o m  o  P r e s t a d o r ,  n ã o  o m i t e  

i n f o r m a ç õ e s ,  a  m e n o s  q u e  i n v o l u n t a r i a m e n t e .  E m  o u t r o s  c l i e n t e s ,  

o n d e  o  r e l a c i o n a m e n t o  é  m a i s  r e c e n t e ,  p o d e  s e r  c o n s t a d a  a  o m i s s ã o  

v o l u n t á r i a  d e  i n f o r m a ç õ e s .   

    O  P r e s t a d o r  p r o c u r a  c o m p a r t i l h a r  t o d a s  a s  i n -

f o r m a ç õ e s  n e c e s s á r i a s  p a r a  a  s a t i s f a ç ã o  e  s o l u ç ã o  d o s  p r o b l e m a s  d o  

T o m a d o r  c o m o  t a m b é m  c o m  o s  d e m a i s  c l i e n t e s .  A  i n t e n s i d a d e  d o  

r e l a c i o n a m e n t o  p o d e  s e r  a p u r a d a  p e l o  g r a u  d e  d i f i c u l d a d e  p a r a   o b -

t e n ç ã o  d e s t a s .  A  c e n s u r a  d e  i n f o r m a ç õ e s  p o d e  s i g n i f i c a r  d e s c o n f i -

a n ç a .    

 

 

k )  C o n f i a n ç a  n a  V i s ã o  d o  T o m a d o r  

 

                         O  P r e s t a d o r  p r e o c u p a - s e  c o m  o s  i n t e r e s s e s  d o  

T o m a d o r ,  s e g u n d o  o  m e s m o .  E s t a  p r e o c u p a ç ã o  p o d e  s e r  c o n s t a t a d a  

n a  c o n d u t a  d i l i g e n t e  n a  s a l v a g u a r d a  d o s  a s s u n t o s  d o  T o m a d o r ,  n o s  

m í n i m o s  d e t a l h e s  d o  c o n v í v i o  p r o f i s s i o n a l  e  n o  a l t o  g r a u  d e  c u s t o -

m i z a ç ã o .  P o d e r - s e - i a  d i z e r  q u e  n ã o  s e  t r a t a  d e  u m a  p r e s t a ç ã o  d e  

s e r v i ç o s  a u t o m a t i z a d a .        

 

                  O  T o m a d o r ,  p a r t i c i p a  e  a c o m p a n h a  r i g o r o s a m e n -

t e  a s  a ç õ e s  d o  P r e s t a d o r ,  n ã o  p o r  d e s c o n f i a n ç a  m a s  p o r  c r i t é r i o  i m -

p l a n t a d o  p a r a  e v i t a r  o m i s s ã o .     
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    O  T o m a d o r  t e m  c o n h e c i m e n t o  q u e  a  l e g i s l a ç ã o  

v e d a  a  q u e b r a  d e  c o n f i d e n c i a l i d a d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  r e c e b i d a s  p e -

l o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  e  i s s o ,  s e m  s o m b r a  d e  d ú v i d a s ,  p o d e   

n o r t e a r  d a  m a n u t e n ç ã o  d e  r e l a c i o n a m e n t o .  P o r  i n i c i a t i v a  d o  P r e s t a -

d o r ,  n o s  a s s u n t o s  q u e  n ã o  f a z e m  p a r t e  d a  r o t i n a  n o r m a l  d e  t r a b a l h o  

o u  s ã o  e s t r a t é g i c o s ,  s ã o  f i r m a d o s  p a c t o s  d e  c o n f i d e n c i a l i d a d e ,  p a r a  

r a t i f i c a r  c o n d i ç ã o  d e s t a  n a t u r e z a  c o n s t a n t e  n o  c o n t r a t o  q u e  r e g e  a s  

r e l a ç õ e s  e n t r e  o s  m e s m o s .   

 

                  H á  c o n f i a n ç a  p e l o  T o m a d o r  q u a n t o  à  v e r a c i d a d e  

d a s  i n f o r m a ç õ e s  q u e  s ã o  r e c e b i d a s  d o  P r e s t a d o r .  D i z  a i n d a  q u e  a  

c o n f i a n ç a  é  u m a  d a s  p i l a s t r a s  d e  s u s t e n t a ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o ,  e  

p o r  i s t o  n ã o  p o d e  s e r  a b a l a d a .   

 

                     O  T o m a d o r  d i s s e  q u e  n ã o  r e c o r d a  d u r a n t e  o  p e -

r í o d o  d e  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  s e  e x i s t e m  c a s o s  d e  r e -

t e n ç ã o  o u  o m i s s ã o  v o l u n t á r i a  d e  i n f o r m a ç õ e s  r e l e v a n t e s .  A g r e g a  

q u e  a  p r e s t a ç ã o  d e  s e r v i ç o s  é  i m p l i c i t a m e n t e  u m  p r o c e s s o  d e  i n t e r -

c â m b i o  d e  i n f o r m a ç õ e s .     

 

                   O s  s e r v i ç o s  r e a l i z a d o s  p e l o  P r e s t a d o r ,  v i a  d e  

r e g r a ,  s ã o  c o n f e r i d o s  p r e v i a m e n t e ,  e s p e c i a l m e n t e  a q u e l e s  d e  g r a n d e  

r e p e r c u s s ã o  n a  c o m p a n h i a .   

 

                      O  P r e s t a d o r  t r a n s m i t e  a s  i n f o r m a ç õ e s  q u e  d e t é m  

( d e s d e  q u e  n ã o  p r o t e g i d a s  p e l o  s i g i l o )  a o  T o m a d o r .  E s t a  é  a  r e g r a  

d o  j o g o .  O  p r o b l e m a  m u i t a s  v e z e s  é  s e l e c i o n a r  o  q u e  i n t e r e s s a .  A o  

T o m a d o r ,  e m  u m  c o n t r a t o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  o  q u e  é  f u n d a m e n -

t a l  s ã o  a s  a ç õ e s  q u e  e x p r e s s e m  g e r e n c i a m e n t o  j u r í d i c o ,  d e  f o r m a  

a n t e c i p a t i v a ,  v i s a n d o  s o l u ç õ e s  i m e d i a t a s  d e  p r o b l e m a s  q u e  n o  f u t u -

r o  p o s s a m  r e p r e s e n t a r  p a s s i v o s  m a i s  e x p r e s s i v o s .  E m  o u t r a s  p a l a -

v r a s ,  i n f o r m a ç õ e s  n e c e s s á r i a s  a o  T o m a d o r  s ã o  a s  t é c n i c a s  +  e s t r a -

t é g i c a s  +  g e r e n c i a i s .    
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   l )  C o n f i a n ç a  n a  V i s ã o  d o  P r e s t a d o r  

 

           O  P r e s t a d o r  a c r e d i t a  q u e  o  T o m a d o r  s e  p r e o c u p e  

c o m  o s  i n t e r e s s e s  d o  m e s m o ,  p o r é m  t r a t a - s e  m a i s  d e  c a u t e l a  n a  p r o -

t e ç ã o  d e  s e u s  p r ó p r i o s  i n t e r e s s e s  d o  q u e  p r e o c u p a ç ã o  c o m  o  P r e s t a -

d o r .  É  u m a  e s p é c i e  d e  v i g i l â n c i a  p a r a  p r o t e g e r  o s  p r ó p r i o s  i n t e -

r e s s e s  d o  T o m a d o r ,  d i z  o  P r e s t a d o r .  P o r  e x e m p l o ,  a l t e r a ç õ e s  d o  

q u a d r o  d e  s ó c i o s  d e v e m  s e r  i m e d i a t a m e n t e  i n f o r m a d a s  a o  T o m a d o r .    

 

                      T o d a s  a s  i n f o r m a ç õ e s  r e c e b i d a s  d o  T o m a d o r ,  a s -

s i m  c o m o  a s  r e p a s s a d a s  p a r a  o  m e s m o ,  d e v e m  s e r  r e g i s t r a d a s .  A  

f a l t a  d a  m e m ó r i a  d e  q u a l q u e r  a s s u n t o  p o d e  s i g n i f i c a r  d i f i c u l d a d e s  

n o  r e l a c i o n a m e n t o .  I s s o  s e  d e v e  a o  f a t o  d e  q u e  a s  p e s s o a s  r e s p o n -

s á v e i s  p e l o s  s e r v i ç o s  p o d e m  m u d a r ,  t a n t o  d e  u m  l a d o  c o m o  d e  o u -

t r o ,  r e s t a n d o  a s s i m  p o t e n c i a l  p r o b l e m a  d e  c o m u n i c a ç ã o  e  c o n t i n u i -

d a d e  p a r a  T o m a d o r  e  P r e s t a d o r .   

 

                         S i m ,  o  t o m a d o r  p r o t e g e  a s  i n f o r m a ç õ e s  p r i v a d a s  

q u e  r e c e b e  d o  P r e s t a d o r ,  p o i s  s ã o  d e  s e u  i n t e r e s s e .  O  T o m a d o r ,  e s -

t i m u l a ,  n o  e n t a n t o ,  f r e q ü e n t e m e n t e ,  o  i n t e r c â m b i o  d o  P r e s t a d o r  

c o m  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  d e  e m p r e s a s  c o n c o r r e n t e s ,  u n i d a s  p o r  

d e t e r m i n a d o  i n t e r e s s e  c o m u m ,  c o m  o  o b j e t i v o  d e  i d e n t i d a d e  d e  p r o -

c e d i m e n t o s  e  t r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s .   

 

             O  T o m a d o r  d i s p o n i b i l i z a  i n f o r m a ç õ e s  v e r í d i c a s  

a o  P r e s t a d o r .  A  d i f i c u l d a d e  p o d e  s u r g i r  n a  s e l e ç ã o  d a s  i n f o r m a ç õ e s  

r e l e v a n t e s  a  s e r e m  t r a n s f e r i d a s .  É  a í  q u e  p o d e m  s e r  i d e n t i f i c a s  o -

m i s s õ e s  q u e  p o d e m  l e v a r  a  d i f i c u l d a d e s .   

 

    D e n t r o  d a  á r e a  d e  c o b e r t u r a  c o n t r a t u a l  o  P r e s t a -

d o r  e s t á  o b r i g a d o  a  a c e i t a r  t o d o s  o s  s e r v i ç o s  d o  T o m a d o r .  O s  i m p e -

d i m e n t o s  e s t ã o  p r e v i s t o s  n a  l e i ,  e  s ã o  d e  o r d e m  é t i c a .  
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                O  d u r a d o u r o  r e l a c i o n a m e n t o  e n t r e  P r e s t a d o r  e  

T o m a d o r  e s t a b e l e c e u  l a ç o s  d e  c o n f i a n ç a .  O  f a t o  d o  P r e s t a d o r  s e r  

a c o m p a n h a d o  o u  a u d i t a d o ,  i n v a r i a v e l m e n t e  n ã o  p o d e  s e r  e n t e n d i d o  

c o m o  d e s c o n f i a n ç a ,  m a s  c o m o  r o t i n a  e s s e n c i a l  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  

É  a í  q u e  a s  p r o m e s s a s  d o  P r e s t a d o r  s ã o  a v a l i a d a s ,  e  é  a í  q u e  o   r e -

l a c i o n a m e n t o  c r e s c e .  Q u e m  n ã o  d e v e ,  n ã o  t e m  n a d a  a  e s c o n d e r .  

 

 

                m )  C o m p r o m e t i m e n t o  S e g u n d o  o  T o m a d o r  

 

    D e s e j a  o  T o m a d o r  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  

P r e s t a d o r  c o n t i n u e  p o r  q u e  o s  r e l a c i o n a m e n t o s  l o n g í n q u o s  a g r e g a m  

v a l o r ,  d e  f o r m a  m ú t u a .   

 

       O  T o m a d o r  n ã o  t e m  m o t i v o s  p a r a  n ã o  d e s e j a r  

q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  t e n h a  i n c r e m e n t o ,  c i t a n d o  a  

j u s t i f i c a t i v a  d a  r e s p o s t a  a n t e r i o r .  R e l a ç õ e s  e s t á v e i s ,  s e g u n d o  o  

m e s m o ,  s ã o  m a i s  c o n f i á v e i s .   

  

                     O  a u m e n t o  p o d e r á  s e r  i n t e n s i f i c a d o  s o b  o  a s p e c -

t o  q u a n t i t a t i v o  d e s d e  q u e  e x i s t a  a  n e c e s s i d a d e  d o  T o m a d o r  e  a  p o s -

s i b i l i d a d e  d o  P r e s t a d o r .  T a m b é m  s e r á  n e c e s s á r i o  r e v e r  o  m o d e l o  

c o n t r a t u a l  d e  p a g a m e n t o  c o m  b a s e  e m  h o r a  d i s p o n i b i l i z a d a .   E n t e n -

d e  q u e  o  i d e a l  p a s s a  p o r  u m a  c o n t r a t a ç ã o  p o r  p r e ç o  f i x o  m e n s a l .    

 

                  S e r v i ç o s  j u r í d i c o s  p a r a  s e r e m  p r e s t a d o s  n ã o  d e m a n d a m  

i n v e s t i m e n t o s  f i n a n c e i r o s  s e g u n d o  o  T o m a d o r .  L o g o  o  f o r t a l e c i -

m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  t e m  c o m o  f i o  c o n d u t o r  o  

p r e p a r o  t é c n i c o  a l i a d o  a o  a p e r f e i ç o a m e n t o  c o n s t a n t e  d o  a t e n d i m e n -

t o  d a s  n e c e s s i d a d e s  d o  c l i e n t e .   

 

    O  e s t á g i o  q u e  s e  e n c o n t r a  o  r e l a c i o n a m e n t o  

m a n t i d o  p e l o  T o m a d o r  c o m  o  P r e s t a d o r  p r e s c i n d e  d e  e s f o r ç o s  d i -
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v e r s o s  q u e  n ã o  o  b o m  a t e n d i m e n t o  d a s  n e c e s s i d a d e s  d o  p r i m e i r o  

p e l o  s e g u n d o .    

 

                  O  T o m a d o r  e s t á  c o m p r o m e t i d o  c o m  o  P r e s t a d o r ,  

d o  c o n t r á r i o  o  l i a m e  q u e  o s  u n e  n ã o  p o d e r i a  s e r  c o n s i d e r a d o  u m  a u -

t ê n t i c o  r e l a c i o n a m e n t o .   

 

                  O  T o m a d o r  c o n s i d e r a  t e r  u m a  s ó l i d a  p a r c e r i a  c o m  o  

P r e s t a d o r .  

 

 

 

 

   n )  C o m p r o m e t i m e n t o  S e g u n d o  o  P r e s t a d o r  

 

           Q u e r  o  P r e s t a d o r  q u e  o  s e u   r e l a c i o n a m e n t o  c o m  

o  T o m a d o r  c o n t i n u e .  J u s t i f i c a  q u e  o s  b e n e f í c i o s ,  a l é m  d o  c u m p r i -

m e n t o  d e  s e u  o r ç a m e n t o ,  r e f l e t e m - s e  n a  s u a  o r g a n i z a ç ã o  i n t e r n a ,  

p e l o  f a t o  q u e  a  a u s ê n c i a  d o  T o m a d o r  p o d e  c r i a r  u m a  l a c u n a  n a  r o t i -

n a  d e  t r a b a l h o .  E n t e n d e  t a m b é m  q u e  e  a  s u b s t i t u i ç ã o  d e  c l i e n t e s ,  

l e v a  a  u m a  a v a l a n c h e  d e  p r o c e d i m e n t o s .  C o m p l e m e n t a  q u e  o  r e l a -

c i o n a m e n t o  c o m  o  c l i e n t e  é  a  c o n q u i s t a  d e  e s p a ç o  e  a  m a n u t e n ç ã o  é  

v i t a l  p a r a  c o n t i n u i d a d e .   

 

                         O  P r e s t a d o r  a c r e d i t a  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  s e  

f o r t i f i q u e  g r a d u a l m e n t e ,  c o m o  v e m  o c o r r e n d o  a o  l o n g o  d o  c o n t r a t o  

q u e  m a n t é m  c o m  o  T o m a d o r .  A c r e d i t a  q u e  o  i n c r e m e n t o  d e  r e l a c i o -

n a m e n t o ,  e m  s e  t r a t a n d o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  r e p r e s e n t a  p o r t a r - s e  

c o m o  s o l u ç ã o  e  n ã o  c o m o  p r o b l e m a .   

 

                  O  P r e s t a d o r  c r e d i t a  à  s i n c r o n i a  e n t r e  a s  p a r t e s  o  f o r -

t a l e c i m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  m a n t i d o  c o m  o  T o m a d o r .  E s t a  s i n -

c r o n i a  d e v e - s e  a o  r e s p e i t o  e  a l t o  g r a u  d e  p r o f i s s i o n a l i s m o  c o m  q u e  

a s  p a r t e s  e n c a r a m  a s  n e c e s s i d a d e s  r e c í p r o c a s .  
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                    Q u a n t o  a o  s e u  e m p e n h o ,  d i z  o  P r e s t a d o r ,  f u n d a -

m e n t a l m e n t e  e s t e  s e  d á  d e n t r o  d e  s u a  p r ó p r i a  c a s a ,  n a  m e d i d a  q u e  

p r e c i s a  t r e i n a r  e  c o n s c i e n t i z a r  o s  e n v o l v i d o s  n o  p r o c e s s o  d e  a t e n -

d i m e n t o  d o s  i n t e r e s s e s  d o  c l i e n t e  q u e  o  e r r o  d e v e  s e r  z e r o ,  a s s i m  

c o m o  o s  v ô o s  d e  c o m p a n h i a s  a é r e a s .  Q u a l q u e r  f a l h a  t e r á  r e p e r c u s -

s õ e s  c o m  i m p a c t o  n o  r e l a c i o n a m e n t o .  

 

                  O  P r e s t a d o r  s e  d i z  c o m p r o m e t i d o  c o m  o  T o m a -

d o r .   

 

                  S i m ,  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  é  u m a  a u -

t ê n t i c a  p a r c e r i a .  

   o )  R e s u l t a d o s  d o  C a s o  2  

 

T a b e l a  4 :  R e s u m o  C a s o  1  

D e p e n d ê n c i a  
T o m a d o r  P r e s t a d o r  

-  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  f u n d a m e n t a i s  
à s  a ç õ e s ;  

-  o  P r e s t a d o r  c o l a b o r a  à  e s t r a t é -
g i a  d o  n e g ó c i o ;  

-  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  b e m  e x e c u t a -
d o s  r e d u z e m  o s  c u s t o s  d a  c i a . ;   

-  r o m p i m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  
a c a r r e t a r i a  p r o b l e m a s  m a i o r e s  
a o  T o m a d o r  d o  q u e  a o  P r e s t a -
d o r ;  

-  r e l a c i o n a m e n t o  b a s e a d o  e m  c u m -
p l i c i d a d e  e  i d e n t i d a d e  d e  p r i n -
c í p i o s .  

  

-  r o m p i m e n t o  c o n t r a t u a l  c o m  r e -
f l e x o  o r ç a m e n t á r i o ,  d e v i d o  a o  
t e m p o  p a r a  a b s o r ç ã o  d e  n o v o  
c l i e n t e ,  a l é m  i m p a c t o  m o t i v a -
c i o n a l ;  

-  o  T o m a d o r  c o m o  p r o p u l s o r  d e  
o p o r t u n i d a d e s ;   

-  b o n s  r e s u l t a d o s ;  
-  s t a t u s  d e  c l i e n t e  c o m o  a g e n t e  d e  

e x i g ê n c i a  d e s p r o p o r c i o n a l  a  
c o n t r a p r e s t a ç ã o  f i n a n c e i r a .      

   

N í v e l  d e  C o m p a r a ç ã o  
-  o  P r e s t a d o r  t e m  e s t r u t u r a  p a r a  

a t e n d e r  n e c e s s i d a d e  f o r a  d e  
g r a n d e  c e n t r o ;  

-  p r e f e r e  a p r i m o r a r  r e l a c i o n a m e n -
t o  q u e  d e s e n v o l v e r  n o v o  p a r c e i -
r o ;   

-  n a s  á r e a s  n ã o  a t e n d i d a s  p e l o  
P r e s t a d o r ,  p r e f e r e  q u e  o  m e s m o  
s u p e r v i s i o n e  o s  s e r v i ç o s  c o n t r a -
t a d o s .  

 

-  o b t e n ç ã o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  
d e c o r r e n t e  d e  c o n t a t o s  s o c i a l ,  
a c a d ê m i c o  e  b o a s  e x p e r i ê n c i a s  
v i v i d a s  p o r  t o m a d o r e s ;  

-  i n v e s t i m e n t o  e m  n o v o  c l i e n t e  é  
m a i s  o n e r o s o  q u e  m a n u t e n ç ã o  
d o s  e x i s t e n t e s ;  

-  a t i t u d e  d e  m u d a n ç a  c o m o  r i s c o  
d e  r o m p i m e n t o  d e  c o n t r a t o .  

 

I n v e s t i m e n t o s  n o  R e l a c i o n a m e n t o  
-  f o r n e c e d o r  s u b s t i t u t o  e  e s t a b e -

l e c i m e n t o  d e  n o v o  r e l a c i o n a -
-  r o m p i m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  

s i g n i f i c a  m a r k e t i n g  n e g a t i v o ;  
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m e n t o  é  p r o c e s s o  l e n t o ;  
-  i n v e s t i m e n t o s  d o  T o m a d o r  s ã o  

o p e r a c i o n a i s  n o  i n í c i o  d o  c o n -
t r a t o ,  a p ó s  d e v e m  s e r  s o m e n t e  
d o  P r e s t a d o r ;  

-  t r a n s i ç ã o  a p o n t a d a  c o m o  o b s t á -
c u l o  d o  r o m p i m e n t o  c o n t r a t o ;   

-  e f e i t o s  d o  r e l a c i o n a m e n t o  s ã o  
i n t r a n s f e r í v e i s ;  

-  a  b a s e  d o  r e l a c i o n a m e n t o  é  o  
a c e r t o .  

 

-  i n v e s t i m e n t o s  e m  c a p a c i t a ç ã o  
t é c n i c a  p a r a  m a n t e r  o  r e l a c i o -
n a m e n t o ;  

-  m u d a n ç a  d e  e s t r a t é g i a  d o  T o m a -
d o r  o u  e v e n t o  a c i d e n t a l  p o d e m  
l e v a r  a  r u p t u r a  d o  c o n t r a t o .    

T r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  
-  t r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  m a i s  a c e n -

t u a d a  n o  c o m p a r a t i v o  c o m  o  r e -
l a c i o n a m e n t o  a n t e r i o r ,  p e l a  e s -
t a b i l i d a d e  e  m a i o r  c o n f i a n ç a ;  

-  r e m u n e r a ç ã o  p o r  h o r a  i n i b i d o r  
d e  r e l a c i o n a m e n t o .  

 

-  d e c o r r e n t e  d a  m a t u r i d a d e  d o  r e -
l a c i o n a m e n t o ;  

-  i n t e n s i d a d e  d o  r e l a c i o n a m e n t o  
m e d i d a  p e l o  g r a u  d e  d i f i c u l d a d e  
n a  o b t e n ç ã o  d e  i n f o r m a ç õ e s  .  

 

C o n f i a n ç a  
-  e v i d e n c i a d a  p o r  s e r v i ç o s  c u s t o -

m i z a d o s  e  n ã o  a u t o m a t i z a d o s ;  
-  a c o m p a n h a m e n t o  d o s  s e r v i ç o s  

p a r a  e v i t a r  o m i s s ã o ;  
-  c o n f i d e n c i a l i d a d e  c o m o  a s p e c t o  

r e l e v a n t e ;  
-  c o n f i a n ç a  c o m o  s u s t e n t a ç ã o  d o  

r e l a c i o n a m e n t o ;  
-  i n e x i s t ê n c i a  r e t e n ç ã o  d e  i n f o r -

m a ç õ e s ;  
-  c o n d u t a  a n t e c i p a t i v a  d e  g e r e n c i -

a m e n t o  é  i m p o r t a n t e .   
 

-  v i g i l â n c i a  d o  T o m a d o r  p a r a  p r o -
t e ç ã o  d e  s e u s  i n t e r e s s e s ;  

-  n e c e s s i d a d e  d e  r e g i s t r o  d e  d e c i -
s õ e s  i m p o r t a n t e s  c o m o  f o r m a  d e  
e v i t a r  d i f i c u l d a d e s ;  

-  e s t í m u l o  d o  T o m a d o r  a  t r a b a l h o s  
c o m p a r t i l h a d o s  c o m  o u t r o s  p r e s -
t a d o r e s ;  

-  a u d i t o r i a  d o  T o m a d o r  d o s  s e r v i -
ç o s  d o  P r e s t a d o r  c o m o  c h a n c e l a  
d a  r e g u l a r i d a d e  e  f o r t a l e c i m e n t o  
d o  r e l a c i o n a m e n t o .   

   
C o m p r o m e t i m e n t o  

-  c o n t i n u i d a d e  d o  r e l a c i o n a m e n t o  
c o m o  f o r m a  d e  a g r e g a r  v a l o r ;  

-  r e l a ç õ e s  e s t á v e i s  s ã o  m a i s  c o n -
f i á v e i s ;  

-  c u s t o  d o s  s e r v i ç o s  ( h o r a )  c o m o  
f a t o r  r e s t r i t i v o  q u a n t i t a t i v o ;  

-  m a n u t e n ç ã o  d a  c a p a c i d a d e  t é c -
n i c a  p e l o  P r e s t a d o r  p a r a  m a n t e r  
r e l a c i o n a m e n t o ;  

-  b o m  a t e n d i m e n t o  d e v e  s e r  m a n -
t i d o .  

 

-  R e l a c i o n a m e n t o  é  c o n q u i s t a  d e  
e s p a ç o  e  s u a  m a n u t e n ç ã o  é  v i t a l  
p a r a  c o n t i n u i d a d e  d o  P r e s t a d o r ;  

-  p o r t a r - s e  c o m o  s o l u ç ã o ;  
-  r e s p e i t o  à  r e l a ç ã o ;  
-  e r r o  z e r o .  
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5 .  C O N C L U S Õ E S  D O  E S T U D O  

 

                     E s t e  t r a b a l h o ,  p o r  s e r  u m  e s t u d o  e x p l o r a t ó r i o ,   

t e v e  p o r  f i n a l i d a d e  a v a l i a r ,  c o m o  i n s t r u m e n t o  d e  m a r k e t i n g ,  o  r e l a -

c i o n a m e n t o  e n t r e  o  p r e s t a d o r  e  o  t o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  o s  

b e n e f í c i o s  a d v i n d o s ,  t a n t o  n a  m a n u t e n ç ã o  d e  c l i e n t e s  c o m o  n a  g e -

r a ç ã o  d e  n o v o s .  A i n d a ,  b u s c a  v e r i f i c a r  f o r m a s  d e  e s t a b e l e c i m e n t o  

d e  r e l a c i o n a m e n t o s  e n t r e  t o m a d o r e s  e  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í -

d i c o s  c o m  a  d e s c r i ç ã o  d e  e l e m e n t o s  m o t i v a d o r e s  p a r a  a  p r á t i c a .  

 

   C o n s t a t o u - s e  q u e  o s  e n t r e v i s t a d o s  f a l a m  e s p o n -

t a n e a m e n t e  e m  r e l a c i o n a m e n t o ,  p a r c e r i a ,  d u r a ç ã o  l o n g a  d o  c o n t r a t o  

e  t e r m o s  a f e t o s ,  i d é i a  c e n t r a l  d e s t e  t r a b a l h o .  I s t o  c a r a c t e r i z a  q u e  o  

r e l a c i o n a m e n t o  n ã o  é  a p e n a s  u m a  o b s e r v a ç ã o  e x t e r n a .  P o r é m  s o b  o  

a s p e c t o  m a i s  a p r o f u n d a d o ,  s o b  a  ó t i c a  d a  g e s t ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o ,  
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n o t o u - s e  q u e  a  p r á t i c a  a d o t a d a  é  m a i s  f r u t o  d e  g e s t ã o  d e  c o n f l i t o s  e  

f o r m a s  p a r a  q u e  o s  m e s m o s  s e j a m  e v i t a d o s  d o  q u e  u m a  p r á t i c a  d e  

m a r k e t i n g ,  q u e  a c a b a  s e n d o  u m  s u b p r o d u t o .      

 

   N o  c o n j u n t o  d o s  d o i s  c a s o s  e s t u d a d o s ,  e n v o l -

v e n d o  c a d a  u m  d e l e s  u m  t o m a d o r  e  u m  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i -

c o s ,  p e r c e b e - s e  q u e  h á  u m  i n t e n t o  r e c í p r o c o  d e  m a n u t e n ç ã o  d o  r e -

l a c i o n a m e n t o .  A  c o n v e n i ê n c i a ,  d e  l a d o  a  l a d o ,  p a r e c e  s e r  d e  c u n h o  

o r g a n i z a c i o n a l  e  f i n a n c e i r o .  I n f e r e - s e ,  q u e  a  e s c o l h a  d e  u m a  e s t r a -

t é g i a  d e  r e l a c i o n a m e n t o  c o n s t a n t e  e  d u r a d o u r o ,  t r a n s m i t e  u m a  n o -

ç ã o  d e  v a n t a g e m  c o m p e t i t i v a  p a r a  o  t o m a d o r ,  p e l o  f a t o  q u e  e s t e  

p o s s u i  u m a  d e m a n d a  c o n s t a n t e ,  e  a  c o n t r a t a ç ã o  p o r  t a r e f a  p o d e r  

s i g n i f i c a r  u m a  e l e v a ç ã o  d e  c u s t o s .  A o  p r e s t a d o r ,  o  p a c o t e  f e c h a d o  

p o d e  r e p r e s e n t a r  u m a  r e c e i t a  m í n i m a ,  v i t a l  à  e s t a b i l i d a d e  d e  s e u  

n e g ó c i o .  

 

   A  l i t e r a t u r a  ( K o t l e r  &  A r m s t r o n g ,  1 9 9 8 ;  

G r ö n r o o s ,  1 9 9 5 )  a p o n t a  q u e  a s  e m p r e s a s  d e  s e r v i ç o s  e x i g e m  t é c n i -

c a s  d e  m a r k e t i n g  e x t r a s ,  p o r  n ã o  p o s s u í r e m   p r o d u t o  t a n g í v e l ,  p a -

d r o n i z a d o  e  e s t o c á v e l  e  q u e  a  n a t u r e z a  e  a b o r d a g e m  d o  m a r k e t i n g  

d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  é  r e s u l t a d o  d e s s e  t i p o  d e  r e l a ç ã o .   

 

   O  a u t ê n t i c o  r e l a c i o n a m e n t o ,  p e l o  q u e  s e  o b s e r -

v o u ,  p e r m e a - s e  n a  i n t e r a ç ã o  e f i c a z  e n t r e  o  p r e s t a d o r  e  o  t o m a d o r  

d o  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .  N o s  d o i s  c a s o s  c o m p o s t o s  a n a l i s a d o s ,  e s t a  
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e f i c á c i a  p o d e  s e r  v e r i f i c a d a  p e l a  a s s u n ç ã o  d e  a s p e c t o s  c u l t u r a i s  d a  

v i d a  e m p r e s a r i a l  d o s  t o m a d o r e s  p e l o s  p r e s t a d o r e s .       

 

   C o n s t a t o u - s e  t a m b é m  q u e  a  e x i g ê n c i a  d e  p a g a -

m e n t o s  v a r i á v e i s  d e  h o n o r á r i o s  e n t r e  a s  p a r t e s  q u e  m a n t é m  u m  r e -

l a c i o n a m e n t o  p o d e m  s e r  i n i b i d o r e s  p a r a  i n c r e m e n t o  d a  p a r c e r i a .  O  

b e n e f í c i o - c h a v e ,  p a r e c e  s e r  e s t a b e l e c e r  u m  c u s t o  m e n s a l  f i x o  p e l o s  

s e r v i ç o s ,  c o m  r e v i s ã o  e m  p e r i o d i c i d a d e  a  s e r  d e f i n i d a  n o  c o n t r a t o ,  

o  q u e  p o d e  a f a s t a r  o  i n i b i d o r  d a  p a r c e r i a ,  o  q u e  s i g n i f i c a  u m  d i f e -

r e n c i a l  c o m p e t i t i v o .  P a r a l e l a m e n t e ,  a  r e d u ç ã o  d a s  r e c e i t a s  v a r i á -

v e i s  p o d e m  s e r  a s s o c i a d a s  à  i d é i a  d e  r e d u ç ã o  d a  i n c e r t e z a ,  q u e  f r e -

q ü e n t e m e n t e  s e  d e p a r a m  o s  g e s t o r e s  n a  r e a l i z a ç ã o  d e  s e u  f l u x o  d e  

c a i x a  e  o r ç a m e n t o .  É  c l a r o  q u e  e s t a  v i s ã o  p r e c i s a  s e r  c o t e j a d a  s o b  

a  ó t i c a  d e  r e l a c i o n a m e n t o s  c o o p e r a t i v o s ,  c u j a  f u n d a m e n t a l  m o t i v a -

ç ã o  é  a  r e d u ç ã o  d o  r i s c o ,  s e g u n d o  S h e t h  e  P a r v a t i y a r  ( 1 9 9 2 )  e  T a l -

l m a n n  e  S h e n k a r  ( 1 9 9 4 ) .  

 

   O u t r a  c o n s t a t a ç ã o  q u e  p o d e  s e r  f e i t a  p e l a  a n á l i -

s e  d o s  c a s o s  é  q u e  o s  r e l a c i o n a m e n t o s  e n t r e  o s  t o m a d o r e s  e  p r e s t a -

d o r e s  d e  s e r v i ç o s ,  n o s  c a s o s  i n v e s t i g a d o s ,  p e r m i t i r a m  a o s  p a r c e i r o s  

a u m e n t a r  o s  v o l u m e s  d e  n e g ó c i o s ,  e i s  q u e  t i v e r a m  u m  c r e s c i m e n t o  

d o s  s e u s  n e g ó c i o s  a o  l o n g o  d o  c o n t r a t o  q u e  m a n t é m .  A m b a s  a s  s o -

c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s  t a m b é m ,  a t r a v é s  d a  s a t i s f a ç ã o  d e  s e u s  c l i e n -

t e s ,  t i v e r a m  a c e s s o  a  o u t r o s  c l i e n t e s .  P a r e c e  p l a u s í v e l  s u p o r  q u e  

e s s a  m o t i v a ç ã o  o c o r r a  a  p a r t i r  d o  f a t o  d e  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  b e m  
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s u c e d i d o  a c a r r e t e  e m  o p o r t u n i d a d e s  d e  n e g ó c i o s  p a r a  s o c i e d a d e s  d e  

a d v o g a d o s .  

 

   O s  c a s o s  a n a l i s a d o s  p e r m i t i r a m  i d e n t i f i c a r  a l -

g u n s  e l e m e n t o s  q u e  p o d e m  i n i b i r  a  m a n u t e n ç ã o  d e  r e l a c i o n a m e n t o s  

a o  l o n g o  d o  t e m p o .  P e r c e b e u - s e  q u e ,  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  p r o p i c i -

a m  u m a  b o a  p o s s i b i l i d a d e  d e  i n t e r a ç ã o  e n t r e  p r e s t a d o r e s  e  t o m a d o -

r e s .  A  p a r t i r  d o s  c a s o s  e s t u d a d o s ,  p ô d e - s e  n o t a r  q u e  a s  r e l a ç õ e s  e n -

t r e  o s  p a r c e i r o s  s ã o ,  n a  v e r d a d e ,  r e l a ç õ e s  e n t r e  p e s s o a s .  Q u a n d o  

n ã o  e x i s t i r  i d e n t i d a d e  d e  v a l o r e s  e n t r e  a s  p a r t e s  e  s e u s  d e c i s o r e s ,  a  

m a n u t e n ç ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  t e n d e  a  s e r  p r e j u d i c a d a .  A s s i m ,  p o -

d e - s e  d i z e r  q u e  a s  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s  t ê m  e l e v a d o  n í v e l  d e  

d e p e n d ê n c i a  n a  c o n f i a n ç a  q u e  e m p r e s t a m  s e u s  s ó c i o s .  Q u a n d o  o  r e -

l a c i o n a m e n t o  a v a n ç a  p a r a  o  c o m p a r t i l h a m e n t o  d e  i n f o r m a ç õ e s  e s -

t r a t é g i c a s  s o b r e  o s  n e g ó c i o s  d o s  p r e s t a d o r e s ,  p e r c e b e - s e  q u e  p a s s a  

a  e x i s t i r  u m  m a i o r  g r a u  d e  c o m p r o m e t i m e n t o  e n t r e  a s  p a r t e s ,  a t é  

m e s m o  p e l a  d e m o n s t r a ç ã o  d e  c o n f i a n ç a  m ú t u a .  O  r e l a c i o n a m e n t o  

p e s s o a l  e n t r e  a q u e l e s  q u e  i n t e r a g e m  n a  r e l a ç ã o  d e  t r o c a ,  p a r e c e  r e -

f o r ç a r  a  c o n f i a n ç a  e n t r e  a s  p a r t e s ,  e x e r c e n d o  u m a  c e r t a  p r e s s ã o  n o  

s e n t i d o  d e  f a z e r  c o m  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  s e j a  m a n t i d o  n o  l o n g o  

p r a z o .  N o s  c a s o s  e s t u d a d o s ,  p e r c e b e - s e  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  p e s -

s o a l  i n d u z  a o  r e l a c i o n a m e n t o  i n s t i t u c i o n a l .  P o d e r - s e - i a  d i z e r  q u e  

u m  m o v i m e n t o  s o c i e t á r i o  n a  c ú p u l a  d e  u m a  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s  

p o d e  s e r  a l t a m e n t e  p r e j u d i c i a l  à  c o n t i n u i d a d e  d o  r e l a c i o n a m e n t o ,  e  

i s s o  é  u m a  n o t ó r i a  f r a g i l i d a d e .  C a v u s g i l  ( 1 9 9 8 )  c o m o  s u p o r t e  d e s t a  

i n f e r ê n c i a  r e t r a t a  q u e  o  c r e s c i m e n t o  d a  c o n f i a n ç a  e n t r e  o s  p a r c e i -
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r o s  p o d e  s e r v i r  c o m o  u m  c o n t r a t o  m o r a l ,  q u e  t e m  a  f u n ç ã o  d e  m o t i -

v a d o r  d e  e s t r e i t a m e n t o  d a  r e l a ç ã o .                           

 

   A  p r e s t a ç ã o  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  n o  q u a l  s e  

c o n s t a t a  a  n e c e s s i d a d e  d a s  p a r t e s  i n t e r a g i r e m  d e  m a n e i r a  c o n s t a n t e  

e  i n t e n s a ,  p e l o  m e n o s  n o s  c a s o s  e s t u d a d o s ,  p a r a  a  e l a b o r a ç ã o  d o s  

m e s m o s ,  p e r c e b e - s e  q u e  a  e s t r a t é g i a  d e  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n -

t o  é  i n d i c a d a .  O  c o m p a r t i l h a m e n t o  d e s t a s  i n f o r m a ç õ e s  c o m  v i s t a s  

a o  d e s e n v o l v i m e n t o  d o  p r o d u t o ,  a l é m  d o  g e r e n c i a m e n t o  d o  p a s s i v o  

q u e  s e  b u s c a  e v i t a r  o u  r e d u z i r ,  c o n d u z  a  u m  e s t r e i t a m e n t o  d a s  r e l a -

ç õ e s  e n t r e  a s  p a r t e s .  O b s e r v o u - s e  q u e  e s t e  c o m p a r t i l h a m e n t o  p o d e  

s e r  o  m o t i v a d o r  d o  a u m e n t o  d a  d e p e n d ê n c i a  e x i s t e n t e  e n t r e  a s  p a r -

t e s .  

 

   N a  s e q ü ê n c i a ,  c o n s t a t o u - s e  q u e  o  p r ó p r i o  p r e s -

t a d o r  e s t i m u l a  o  c o n t r o l e  p e l o  t o m a d o r ,  c o m o  f o r m a  d e  d i v i s ã o  d e  

r e s p o n s a b i l i d a d e ,  o  q u e  p o d e  s e r  o  m o t i v a d o r  d a  l o n g e v i d a d e  d o s  

r e l a c i o n a m e n t o s  v e r i f i c a d o s ,  e i s  q u e  a  t e n d ê n c i a  d e  e l e i ç ã o  d e  c u l -

p a d o s  p o r  e r r o s  t e n d e  a  s e r  m e n o r .  A c r e s c e n t e - s e  q u e  s e  p o d e  p e r -

c e b e r  c l a r a m e n t e  q u e  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  s ã o  e n c a r a d o s  c o m o  u m a  

a t i v i d a d e  d e  r i s c o  a g r e g a d o .   

 

   O u t r a  c o n s t a t a ç ã o ,  a  p a r t i r  d o s  c a s o s ,  é  q u e  a s  

p a r t e s  n ã o  p o s s u e m  i n d i c a d o r e s  e s p e c í f i c o s  p a r a  o  m o n i t o r a m e n t o  

d o s  r e s u l t a d o s  d a  p a r c e r i a .  O  d e s e m p e n h o  é  d e c o r r e n t e  d e  a v a l i a -

ç ã o  r e a l i z a d a  i n f o r m a l m e n t e .  P o d e - s e  s u p o r ,  a s s i m ,  q u e  e x i s t e  e s -

p a ç o  p a r a  a  c r i a ç ã o  d e  m e d i d o r e s  o u  s e n s o r e s  d e  p e r f o r m a n c e ,  o  
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q u e  p o d e r i a  a u x i l i a r  n a  p r o s p e r i d a d e  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  O b s e r v e -

s e  q u e  a  r e d u ç ã o  d o s  c u s t o s  a c a r r e t a d a s  p e l o s  p r e s t a d o r e s  f o i  c o n s -

t a n t e m e n t e  i n v o c a d a  c o m o  a l i c e r c e  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  

 

   É  b o m  l e m b r a r  a  o b s e r v a ç ã o  d e  J a c k s o n  ( 1 9 8 5 ) ,  

d e  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  d u r a d o u r o  n ã o  p o d e  s e r  t i d o  c o m o  u m a  

b a r r e i r a  d e  s a í d a  e  s i m  u m a  m e d i d a  d e  s u c e s s o .  N e s t e  p o n t o  p e r c e -

b e - s e ,  n o s  c a s o s  s o b  a n á l i s e  q u e  n e n h u m a  d a s  p a r t e s  t r a n s p a r e c e u  o  

i n t e r e s s e  d e  r o m p e r  o  r e l a c i o n a m e n t o .  O s  c a s o s  s ã o  e x e m p l o s  d e  

r e l a c i o n a m e n t o s  d e  l o n g o  p r a z o ,  n o  e n t a n t o  n ã o  s e  c o n s t a t o u  q u e  

e s t e s  s e j a m  d e c o r r e n t e s  d a  a d m i n i s t r a ç ã o  e m p r e e n d i d a  o u  d o  n í v e l  

d e  s a t i s f a ç ã o .  P a r e c e  q u e  a  f r e q ü ê n c i a ,  o  v o l u m e  d a s  p e n d ê n c i a s  

l e g a i s  e  a  i n t e n s i d a d e  d o s  c o n t a t o s  d e s e m p e n h a m  p a p e l  v i t a l  n a  

c o n t i n u i d a d e  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  T a l v e z  e s t e s  p o n t o s  p r o p i c i e m  o  

e s t r e i t a m e n t o  d o s  l a ç o s  p e s s o a i s ,  m a s  p e r c e b e - s e  q u e  e s t e s  s ã o  

c o n s e q ü ê n c i a  e  n ã o  c a u s a  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s .   

 

   O u t r o  a s p e c t o  i n t e r e s s a n t e  é  a  i n e x i s t ê n c i a  d e  

p a d r õ e s  d e  c o m u n i c a ç ã o  e  i n v e s t i m e n t o s  c o n j u n t o s .  P a r e c e  q u e  o s  

i n v e s t i m e n t o s  s ã o  m a i o r e s ,  p o r  p a r t e  d o s  p r e s t a d o r e s ,  b a s i c a m e n t e  

e m  á r e a s  d e  c o n h e c i m e n t o ,  q u e  p o r  p a r t e  d o s  t o m a d o r e s ,  q u e  v i a  d e  

r e g r a ,  o c o r r e r a m  n o  i n í c i o  d a  c o n t r a t a ç ã o ,  g e r a l m e n t e  e m  t r e i n a -

m e n t o s  c o n j u n t o s  c o m  e q u i p e s  d o  p r e s t a d o r .  T a l v e z  i s s o  s e j a  d e v i -

d o  à  c a r a c t e r í s t i c a  d a  i n t a n g i b i l i d a d e  d o s  s e r v i ç o s ,  l e v a n d o  a s  p a r -

t e s  a  e n c o n t r a r e m  o u t r a s  f o r m a s  d e  e s t a b e l e c e r e m  v í n c u l o s .  
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   D o  p a r á g r a f o  a n t e r i o r ,  p o d e  s e  c o n c l u i r  q u e  o s  

v í n c u l o s  m a t e r i a i s  e  f o r m a i s  p o d e m  e s t a r  s e n d o  s u b s t i t u í d o s  p o r  l i -

g a ç õ e s  p e s s o a i s ,  l e a l d a d e  e  c o n f i a n ç a  q u e  p a s s o u  a  s e r  i m p l í c i t a ,  o  

q u e  i n d i c a  a  v a l o r i z a ç ã o  d e  a t r i b u t o s  s u b j e t i v o s .  Q u a n t o  à  c o n f i a -

b i l i d a d e  e  à  l e a l d a d e ,  p a r e c e  q u e  a s  m e s m a s  s ã o  f r u t o  d e  u m a  r e l a -

ç ã o  b e m  s u c e d i d a  c o m o  r e g r a .     

 

   D a  l e a l d a d e  p o d e  s e r  t i r a d a  o u t r a  c o n s i d e r a ç ã o  

s o b r e  o  m o d e l o  d e  g e s t ã o  e m p r e g a d a .  P a r e c e  c l a r o  q u e  o s  p r o p ó s i -

t o s ,  t a n t o  d e  t o m a d o r  c o m o  d e  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s ,  s ã o  d e  r e l a -

c i o n a m e n t o s  d u r a d o u r o s ,  o  q u e  c h a n c e l a  a  v e r s ã o  d e  J a c k s o n  ( 1 9 8 5 )  

d e  q u e  o s  r e l a c i o n a m e n t o s  d u r a d o u r o s  o c o r r e m  c o m  e m p r e s a s  q u e  

b u s c a m  e s t a  m o d a l i d a d e .     

 

   O s  r e l a c i o n a m e n t o s  e s t á v e i s  e  c o n t í n u o s  e s t u d a -

d o s  p a r e c e m  s e r  a d v i n d o s  d a  e f i c i ê n c i a  d o s  p r e s t a d o r e s .  A c r e d i t a -

s e  q u e  e s t e  r e l a c i o n a m e n t o  s ó  p e r d u r a  p e l o  c r e s c i m e n t o  p a r a l e l o  e  

e q u i l i b r a d o  d o s  t o m a d o r e s  e  p r e s t a d o r e s .  I s t o  p o r q u e  a m b o s  a d m i -

t e m  c o n c e d e r  e  p r e s t a r  m a i s  s e r v i ç o s  d e s d e  q u e  o s  p r e s t a d o r e s  t e -

n h a m  c a p a c i d a d e  p a r a  s u p o r t a r  ( f í s i c a  e  t é c n i c a ) ,  e  o s  t o m a d o r e s  

c o n t i n u e m  t e n d o  u m a  d e m a n d a  s i g n i f i c a t i v a ,  o  q u e  v a l e  d i z e r ,  s e j a  

r e p r e s e n t a t i v o s  e m  s e u  p o r t f ó l i o .  

 

   P e r c e b e u - s e  q u e  n o s  p a r c e i r o s  e s t u d a d o s  v a r i á -

v e i s  c o m o  c o m p r o m e t i m e n t o ,  b o m  n í v e l  d e  i n f o r m a ç õ e s  e  c o m u n i -

c a ç ã o ,  s ã o  a s p e c t o s  r e l e v a n t e s  n o  r e l a c i o n a m e n t o  e m  s i m e t r i a  à  t e -
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s e  d e  M a d h a v a n  ( 1 9 9 4 ) .  A  s a t i s f a ç ã o  p ô d e  s e r  a f e r i d a  t a m b é m  p e l a  

a n á l i s e  d e  r e s u l t a d o s  a u f e r i d o s .  O s  t o m a d o r e s ,  p e l a  n e c e s s i d a d e  d e  

r e d u z i r e m  s e u s  p a s s i v o s  a t r a v é s  d o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  o  q u e  v ê m  

o c o r r e n d o  n o s  c a s o s  a n a l i s a d o s .  O s  p r e s t a d o r e s  p e l a  r e p r e s e n t a t i -

v i d a d e  e m  t e r m o s  o r ç a m e n t á r i o s  d a s  r e c e i t a s  d o s  t o m a d o r e s .                  

 

   P o r  f i m ,  p o d e - s e  c o n c l u i r  q u e ,  a  p a r t i r  d o s  c a s o s  

e s t u d a d o s ,  a  e s t r a t é g i a  d e  r e l a c i o n a m e n t o s  e n t r e  t o m a d o r e s  e  p r e s -

t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  c o n d u z  o s  e n v o l v i d o s ,  à  c o n q u i s t a  d e  

b e n e f í c i o s  r e c í p r o c o s .  D e d u z - s e  a i n d a ,  q u e  a  a p l i c a ç ã o  d e  u m  p l a n o  

d e  m a r k e t i n g  b a s e a d o  n o  r e l a c i o n a m e n t o  p o d e  s e r  i d e a l  à s  s o c i e d a -

d e s  d e  a d v o g a d o s ,  e i s  q u e  e s t a s  a p r e s e n t a m  u m  l o c a l  f é r t i l  p a r a  o  

d e s e n v o l v i m e n t o  d e s t a  a t i v i d a d e .  A  p r o x i m i d a d e  e n t r e  o  p r e s t a d o r  

e  d o  t o m a d o r  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  a l i a d a  a  i n t i m i d a d e  q u e  s e  d e s e n -

v o l v e  e n t r e  e s t e s ,  d e v e  s e r  e x p l o r a d a ,  d e  f o r m a  q u e  d e s t e  c o n h e c i -

m e n t o ,  c h e g u e - s e  à  m a n u t e n ç ã o  d o  c l i e n t e ,  b e m  c o m o ,  a  n o v o s  c l i -

e n t e s .         

 

  

   L i m i t a ç õ e s   

 

                     P a r e c e  i m p o r t a n t e  a v a l i a r - s e  a q u i  a  n e c e s s i d a d e  

d e  f i d e l i z a ç ã o  à  e m p r e s a ,  n o  c a s o  a  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s ,  e  n ã o  

e x c e s s i v a m e n t e  o s  s ó c i o s  e  e m p r e g a d o s  q u e  m a n t é m  c o n t a t o  c o m  o s  

c l i e n t e s .  E s t e  p a r e c e  s e r  u m  p o n t o  c r u c i a l  a o s  e s t u d i o s o s  q u e  s e  

l a n ç a r e m  a o  e s t u d o  d e  m a r k e t i n g  d e  r e l a c i o n a m e n t o  d e s t e s  p r e s t a -
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d o r e s  d e  s e r v i ç o s .  A p e n a s  p a r a  c o n s i g n a r ,  a  l e g i s l a ç ã o  q u e  r e g e  a s  

s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s  s e q u e r  p e r m i t e  q u e  s u a  r a z ã o  s o c i a l  a f a s t e -

s e  d o  n o m e  d e  u m  o u  m a i s  d e  s e u s  s ó c i o s ,  s e n d o  v e d a d a  a  u t i l i z a -

ç ã o  d e  e x p r e s s õ e s  q u e  p u d e s s e m  d e s p e r s o n a l i z a r  a  a t i v i d a d e .  M a i s ,  

é  v e d a d a  c o m u n i c a ç ã o  e m p r e s a r i a l  a t r a v é s  d e  m a l a s  d i r e t a s ,  s i t e s  e  

o u t r a s  f ó r m u l a s  l a r g a m e n t e  u t i l i z a d a s  p e l a s  d e m a i s  e m p r e s a s .  R e s -

t r i n g e m - s e  a s  s o c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s ,  p r a t i c a m e n t e ,  a o  m a r k e t i n g  

b o c a  a  b o c a .     

 

       

   S u g e s t õ e s  p a r a  N o v a s  P e s q u i s a s  

 

   A s  i m p l i c a ç õ e s  e  f u t u r o s  t r a b a l h o s  a  s e r e m  s e -

g u i d o s  f a z e m  p a r t e s  c o m e n t á r i o s  f i n a i s .  U m a  c o n s t a t a ç ã o  i m e d i a t a  

é  a  n e c e s s i d a d e  d e  g e r i r  a  a t i v i d a d e  d e  m a r k e t i n g  e m  s e r v i ç o s  u t i -

l i z a n d o  o u t r o s  e l e m e n t o s  d e  r e l a c i o n a m e n t o ,  a l é m  d a s  l i g a ç õ e s  i n -

t e r p e s s o a i s .  A  f i d e l i d a d e  a c e n t u a d a  à s  p e s s o a s  p o d e  s e r  m a l é f i c a  à  

c o r p o r a ç ã o .  D e v e  s e r  r e s s a l t a d o ,  q u e  a  a d m i n i s t r a ç ã o  d e  c o n f l i t o s  

e m  r e l a c i o n a m e n t o s ,  p o d e  s e r  e s s e n c i a l  p a r a  m a n t e r  o  r e l a c i o n a -

m e n t o .  

 

   P o d e - s e  a p o n t a r  i n d a g a ç õ e s  a o s  q u e  b u s c a r e m  

r e s p o s t a s  à s  i n t e r r o g a ç õ e s  n ã o  r e s p o n d i d a s  p o r  e s t e  t r a b a l h o ,  c o m o :  

A  g e s t ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  p o d e  s e r  a  t é c n i c a  m a i s  i n d i c a d a  p a r a  a  

e s t r a t é g i a  d e  a d m i n i s t r a ç ã o  d e  m a r k e t i n g ?  C o m o  d e f i n i r  o  s u c e s s o  

d a  g e s t ã o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  e m  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s ?  C o m o  g e -
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r i r  o s  c o n f l i t o s  d e  p o d e r  n a s  s o c i e d a d e  d e  a d v o g a d o s  v i s a n d o  a u x i -

l i a r  a  g e s t ã o  d e  m a r k e t i n g ?   

 

   E s t a s  s ã o  a l g u m a s  d a s  i d é i a s  q u e  p o d e m  s e r  a n a -

l i s a d a s  p a r a  m e l h o r i a  d o s  c o n h e c i m e n t o s  s o b r e  o  m a r k e t i n g  e m  s o -

c i e d a d e s  d e  a d v o g a d o s .  
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A N E X O  I  

P R O T O C O L O  D E  E N T R E V I S T A  

T o m a d o r  d e  S e r v i ç o s  J u r í d i c o s  

 

( a )  E s c l a r e c i m e n t o s  i n i c i a i s  

 

1 .  E s s a  e n t r e v i s t a  v i s a  a v a l i a r  a s  c o n s e q ü ê n c i a s  d e  r e l a c i o n a m e n t o s  

d u r a d o u r o s  e n t r e  t o m a d o r e s  e  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .     

 

2 .  T r a t e - s e  d e  e s t u d o  c o m  f i n s  a c a d ê m i c o s  s e m  a  i d e n t i f i c a ç ã o  d a s  

o r g a n i z a ç õ e s  e n t r e v i s t a d a s .  

 

3 .  O  e n t r e v i s t a d o  r e c e b e r á  p r e v i a m e n t e  o  r o t e i r o  e  p o d e r á  v e t a r  a  

e n t r e v i s t a .  

 

4 .  C o l h e r  c o m e n t á r i o s  q u e  p o s s a m  j u s t i f i c a r  o  c r i t é r i o  d e  p o n t u a -

ç ã o .   



 94

 

5 .  E s p e c i f i c a r  q u e  o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  i g u a l m e n t e  s e r á  e n t r e -

v i s t a d o .  

 

6 .  S o l i c i t a r  u m  b r e v e  r e l a t o  d a  h i s t ó r i a  d a  e m p r e s a ,  o  t e m p o  d e  r e -

l a c i o n a m e n t o  c o m  o  p r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s ,  s u a  i d e n t i f i c a -

ç ã o  e  c a r a c t e r í s t i c a s  d o  r e l a c i o n a m e n t o .  

 

( b )  D e p e n d ê n c i a  d o  T o m a d o r  

 

-  O  T o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  s e n t e - s e  d e p e n d e n t e  d o  P r e s t a -

d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  P r e s t a d o r  é  e s t r a t e g i c a m e n t e  i m p o r t a n t e  o  T o m a d o r ?  

–  C o m e n t á r i o s :  

 

-  S e r i a  d i f í c i l  o  T o m a d o r  d e s c o n s i d e r a r  a  r e d u ç ã o  d e  c u s t o s  a c a r r e -

t a d a s  p o r  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  b e m  e x e c u t a d o s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  S e r i a  d i f í c i l  p a r a  o  P r e s t a d o r  s u b s t i t u i r  a  r e c e i t a  g e r a d a  p e l o  T o -

m a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  A c r e d i t a  q u e  t e n s  u m a  p a r c e r i a  e q u i l i b r a d a  c o m  o  P r e s t a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

( c )  N í v e l  d e  c o m p a r a ç ã o  c o m  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a t i v o s  

 

-  H á  m u i t o s  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a t i v o s  p a r a  o s  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  

a d q u i r i d o s  d o  P r e s t a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :   
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-  O  m e l h o r  s u b s t i t u t o  p a r a  e s t e  f o r n e c e d o r  t e r i a  o  m e s m o  v a l o r  p a -

r a  n o s s a  e m p r e s a ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  C o m p a r a d o  c o m  o u t r o s  f o r n e c e d o r e s ,  n o s s o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  

F o r n e c e d o r  é  m e l h o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  H á  m u i t o s  f o r n e c e d o r e s  a l t e r n a t i v o s  q u e  t ê m  o  m e s m o  v a l o r  p a r a  

n o s s a  e m p r e s a ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

( d )  I n v e s t i m e n t o s  n o  r e l a c i o n a m e n t o  

 

-  S e r i a  u m  t r a n s t o r n o  p a r a  a s  o p e r a ç õ e s  d o  T o m a d o r  e n c e r r a r  o  r e -

l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  o  a t u a l  P r e s t a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  i n v e s t i m e n t o  q u e  n ó s  t e m o s  f e i t o  p a r a  i m p l e m e n t a r  u m a  p a r c e -

r i a  c o m  o  a t u a l  f o r n e c e d o r  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  é  s i g n i f i c a t i v o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  c u s t o  e  o  r i s c o  d e  m u d a n ç a  p a r a  u m  f o r n e c e d o r  a l t e r n a t i v o  é  

m u i t o  g r a n d e ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O s  i n v e s t i m e n t o s  p a r a  d e s e n v o l v e r  u m  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  F o r -

n e c e d o r  s ã o  f a c i l m e n t e  t r a n s f e r í v e i s  p a r a  o u t r o s  p r o c e s s o s ,  o p e r a -

ç õ e s  e m  n o s s a  e m p r e s a  o u  t e r c e i r o s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O s  m e c a n i s m o s  q u e  n ó s  e s t a b e l e c e m o s  p a r a  e s t e  r e l a c i o n a m e n t o  

c o m e r c i a l  t o r n a r i a m  d i f í c i l  e n c e r r a r  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o s  a t u a l  

f o r n e c e d o r ?   

C o m e n t á r i o s :  
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( e ) T r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  

 

-  A  e m p r e s a  t r o c a  m a i s  i n f o r m a ç õ e s  c o m  o  a t u a l  f o r n e c e d o r  d e  s e r -

v i ç o s  j u r í d i c o s  d o  q u e  c o m  o u t r o s  f o r n e c e d o r e s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  N o s s a  e m p r e s a  c o m p a r t i l h a  i n f o r m a ç õ e s  c o m  o  a t u a l  f o r n e c e d o r  

a s  q u a i s  n ã o  s e r i a m  c o m p a r t i l h a d a s  c o m  o u t r o  f o r n e c e d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

( f )  C o n f i a n ç a  

 

-  S e n t i m o s  q u e  P r e s t a d o r  s e  p r e o c u p a  c o m  n o s s o s  i n t e r e s s e s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  A s  t r a n s a ç õ e s  c o m  o  P r e s t a d o r  n ã o  p r e c i s a m  s e r  s u p e r v i s i o n a d a s  

d e t a l h a d a m e n t e ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  T o m a d o r  e s t á  c e r t o  q u e  o  P r e s t a d o r  r e s p e i t a  a  c o n f i d e n c i a l i d a -

d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  r e p a s s a d a s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  T e m o s  p l e n a  c o n f i a n ç a  n a  v e r a c i d a d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  q u e  r e c e -

b e m o s  d o  P r e s t a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  P r e s t a d o r  r e t é m  p a r a  s i  ( o m i t e )  i m p o r t a n t e s  i n f o r m a ç õ e s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  N ó s  a c e i t a r í a m o s  p r o d u t o s  d o  P r e s t a d o r  s e m  c o n f e r i r  a  p r e c i s ã o  

s e u s  t e r m o s ?  

C o m e n t á r i o s :  
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-  O  P r e s t a d o r  d e  s e r v i ç o s  t e m  m e r e c i d o  n o s s a  c o n f i a n ç a ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

( g )  C o m p r o m e t i m e n t o  

 

-  E s p e r a m o s  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  P r e s t a d o r  c o n t i n u e  p o r  l o n -

g o  t e m p o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  E s p e r a m o s  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r  s e  f o r t i f i q u e  a o  

l o n g o  d o  t e m p o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  E m  s e n d o  n e c e s s á r i o  a u m e n t a r í a m o s  a s  r e l a ç õ e s  c o m  o  P r e s t a d o r  

n o  f u t u r o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  E s t a m o s  d i s p o s t o s  a  a l o c a r  u m  c o n s i d e r á v e l  e s f o r ç o  e  i n v e s t i m e n -

t o  n o  f o r t a l e c i m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  o  P r e s t a d o r ?   

C o m e n t á r i o s :  

 

-  T e m o s  n o s  e m p e n h a d o  m u i t o  n o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  P r e s t a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  E s t a m o s  c o m p r o m e t i d o s  c o m  P r e s t a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  r e l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  o  P r e s t a d o r  p o d e r i a  s e r  d e s c r i t o  

c o m o  u m a  p a r c e r i a ?  

C o m e n t á r i o s :   
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A N E X O  I I  

P R O T O C O L O  D E  E N T R E V I S T A  

P r e s t a d o r  d e  S e r v i ç o s  J u r í d i c o s  

 

( a )  E s c l a r e c i m e n t o s  i n i c i a i s  

 

1 .  E s s a  e n t r e v i s t a  v i s a  a v a l i a r  a s  c o n s e q ü ê n c i a s  d e  r e l a c i o n a m e n t o s  

d u r a d o u r o s  e n t r e  p r e s t a d o r e s  e  t o m a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s .     

 

2 .  T r a t e - s e  d e  e s t u d o  c o m  f i n s  a c a d ê m i c o s  s e m  a  i d e n t i f i c a ç ã o  d a s  

o r g a n i z a ç õ e s  e n t r e v i s t a d a s .  

 

3 .  O  e n t r e v i s t a d o  r e c e b e r á  p r e v i a m e n t e  o  r o t e i r o  e  p o d e r á  v e t a r  a  

e n t r e v i s t a .  

 

4 .  U t i l i z e  a  e s c a l a  d e  c i n c o  o n d e  1  r e p r e s e n t a  D i s c o r d o  T o t a l m e n -

t e  e  5  r e p r e s e n t a  C o n c o r d o  T o t a l m e n t e .  

 

5 .  C o l h e r  c o m e n t á r i o s  q u e  p o s s a m  j u s t i f i c a r  o  c r i t é r i o  d e  p o n t u a -

ç ã o .   
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6 .  E s p e c i f i c a r  q u e  o  t o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  i g u a l m e n t e  s e r á  e n t r e v i s -

t a d o .  

 

7 .  S o l i c i t a r  u m  b r e v e  r e l a t o  d a  h i s t ó r i a  d o  T o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  j u -

r í d i c o s  “ X ” ,  o  t e m p o  e  c a r a c t e r í s t i c a s  d o  r e l a c i o n a m e n t o .   

 

( b )  D e p e n d ê n c i a  d o  P r e s t a d o r  

 

-  O  P r e s t a d o r  s e n t e - s e  d e p e n d e n t e  d o  T o m a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  T o m a d o r  é  e s t r a t e g i c a m e n t e  i m p o r t a n t e  p a r a  o  P r e s t a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  S e r i a  d i f í c i l  p a r a  o  P r e s t a d o r  d e s c o n s i d e r a r  a  r e d u ç ã o  d e  c u s t o s  

a c a r r e t a d a s  p o r  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  b e m  e x e c u t a d o s  a o  T o m a d o r  p a r a  

a v a l i a r  o  r e l a c i o n a m e n t o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  S e r i a  d i f í c i l  p a r a  o  T o m a d o r  d e s c o n s i d e r a r  o s  r e s u l t a d o s  g e r a d o s  

p e l o  P r e s t a d o r  p a r a  a v a l i a r  o  r e l a c i o n a m e n t o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  A c r e d i t a  q u e  t e n s  u m a  p a r c e r i a  e q u i l i b r a d a  c o m  o  t o m a d o r  d e  s e r -

v i ç o s  j u r í d i c o s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

( c )  N í v e l  d e  c o m p a r a ç ã o  c o m  t o m a d o r e s  a l t e r n a t i v o s  

 

-  H á  c l i e n t e s  a l t e r n a t i v o s  d e  s e r v i ç o s  j u r í d i c o s  d o  a t u a l  T o m a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :   

 

-  O  m e l h o r  s u b s t i t u t o  p a r a  e s t e  T o m a d o r  t e r i a  o  m e s m o  v a l o r  p a r a  

n o s s a  e m p r e s a ?  

C o m e n t á r i o s :  
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-  C o m p a r a d o  c o m  o u t r o s  t o m a d o r e s ,  n o s s o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  

a t u a l  c l i e n t e  é  m e l h o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  H á  m u i t o s  c l i e n t e s  a l t e r n a t i v o s  q u e  t ê m  o  m e s m o  v a l o r  p a r a  n o s s a  

e m p r e s a ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

( d )  I n v e s t i m e n t o s  n o  r e l a c i o n a m e n t o  

 

-  S e r i a  u m  t r a n s t o r n o  p a r a  a s  o p e r a ç õ e s  d e  n o s s a  e m p r e s a  e n c e r r a r  

o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  o  t o m a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  i n v e s t i m e n t o  q u e  n ó s  t e m o s  f e i t o  p a r a  i m p l e m e n t a r  u m a  p a r c e -

r i a  c o m  c l i e n t e  é  s i g n i f i c a t i v o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  c u s t o  e  o  r i s c o  d e  m u d a n ç a  p a r a  u m  c l i e n t e  a l t e r n a t i v o  é  m u i t o  

g r a n d e ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O s  i n v e s t i m e n t o s  p a r a  d e s e n v o l v e r  u m  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  c l i -

e n t e  s ã o  f a c i l m e n t e  t r a n s f e r í v e i s  p a r a  o u t r o s  p r o c e s s o s ,  o p e r a ç õ e s  

e m  n o s s a  e m p r e s a  o u  t e r c e i r o s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O s  m e c a n i s m o s  q u e  n ó s  e s t a b e l e c e m o s  p a r a  e s t e  r e l a c i o n a m e n t o  

c o m e r c i a l  t o r n a r i a m  d i f í c i l  e n c e r r a r  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  c l i e n -

t e ?   

C o m e n t á r i o s :  

 

( e ) T r o c a  d e  i n f o r m a ç õ e s  
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-  O  P r e s t a d o r  t r o c a  m a i s  i n f o r m a ç õ e s  c o m  o  T o m a d o r  d e  s e r v i ç o s  

j u r í d i c o s  d o  q u e  c o m  o u t r o s  c l i e n t e s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  P r e s t a d o r  c o m p a r t i l h a  i n f o r m a ç õ e s  c o m  o  T o m a d o r  a s  q u a i s  n ã o  

s e r i a m  c o m p a r t i l h a d a s  c o m  o u t r o s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

( f )  C o n f i a n ç a  

 

-  S e n t i m o s  q u e  o  T o m a d o r  s e  p r e o c u p a  c o m  n o s s o s  i n t e r e s s e s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  A s  t r a n s a ç õ e s  c o m  o  T o m a d o r  n ã o  p r e c i s a m  s e r  s u p e r v i s i o n a d a s  

d e t a l h a d a m e n t e ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  P r e s t a d o r  e s t á  c e r t o  d e  q u e  i n f o r m a ç õ e s  t r o c a d a s  c o m  o  T o m a -

d o r  r e s p e i t a m  a  c o n f i d e n c i a l i d a d e ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  T e m o s  p l e n a  c o n f i a n ç a  n a  v e r a c i d a d e  d a s  i n f o r m a ç õ e s  q u e  r e c e -

b e m o s  d o  T o m a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  T o m a d o r  r e t é m  ( o m i t e )  i m p o r t a n t e s  i n f o r m a ç õ e s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  N ó s  a c e i t a r í a m o s  p e d i d o s  d e  s e r v i ç o s  d o  T o m a d o r  s e m  c o n f e r i r  a  

p r e c i s ã o  s e u s  t e r m o s ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  T o m a d o r  t e m  m e r e c i d o  n o s s a  c o n f i a n ç a ?  

C o m e n t á r i o s :  
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( g )  C o m p r o m e t i m e n t o  

 

-  E s p e r a m o s  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r  c o n t i n u e  p o r  

l o n g o  t e m p o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  E s p e r a m o s  q u e  o  r e l a c i o n a m e n t o  T o m a d o r  s e  f o r t i f i q u e  a o  l o n g o  

d o  t e m p o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  E m  s e n d o  n e c e s s á r i o  a u m e n t a r í a m o s  a s  r e l a ç õ e s  c o m  o  T o m a d o r  

n o  f u t u r o ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  E s t a m o s  d i s p o s t o s  a  a l o c a r  u m  c o n s i d e r á v e l  e s f o r ç o  e  i n v e s t i m e n -

t o  n o  f o r t a l e c i m e n t o  d o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  o  T o m a d o r ?   

C o m e n t á r i o s :  

 

-  T e m o s  n o s  e m p e n h a d o  m u i t o  n o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o  T o m a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  E s t a m o s  c o m p r o m e t i d o s  c o m  o  T o m a d o r ?  

C o m e n t á r i o s :  

 

-  O  r e l a c i o n a m e n t o  c o m e r c i a l  c o m  o  T o m a d o r  p o d e r i a  s e r  d e s c r i t o  

c o m o  u m a  p a r c e r i a ?  

C o m e n t á r i o s :   

 

 

 

 

 


