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O presente estudo apresenta uma reflexdo estratégica do mercado sob o angulo das
relagtes entre clientes e fornecedores de bens e servicos. Nos dias atuais 0 mercado

se apresenta como um local fisico e por vezes abstrato, onde se encontram
anarquicamente dispostos vendedores e compradores que desenvolvem relacdes de
troca. Com o passar do tempo, esta desorganizagdo comegou a estruturar-se sob a
influéncia da oferta e da demanda, criando-se assim um ordenado e descentralizado
processo de troca. Este processo de integracdo vem a cada ano se aperfei coando,
seja em virtude de novas técnicas mercadol égicas, segja pela gradativa exigéncia dos
mercados consumidores, que impdem legislaces que regulamentam o atendimento
ao consumidor. Sendo assim, para disciplinar as relagBes cada vez mais complexas
de consumo, surgiu no ano de 1990, o Cédigo de Defesa do Consumidor ou
simplesmente Codigo do Consumidor (Lei n® 8078/90) criando um novo conceito de
responsabilidade nas relagBes de consumo. O conceito de responsabilidade objetiva,
exemplificada como "Da responsabilidade pelo fato do produto e do servico" (art. 12
do CDC), provém do nexo de causalidade existente entre consumidor (lesado e
insatisfeito), o produto/servico e o dano ocorrente. Este novo tratamento sobre o
fenbmeno da relagdo de consumo repercutiu de forma abrangente na prestacéo de
servigos das empresas. Agora se exige uma qualificagdo muito maior do fornecedor
na producdo e prestacdo de servico, bem como na sua comercializacdo. Esta
preocupacdo ja se fazia presente em algumas organizagGes que se ocupavam do pés-
venda e nesse sentido a previsdo legal veio a contribuir na orientagcdo da literatura
administrativa que preconizava o raciocinio de que o valor adicional de uma
prestacdo de servico € um dos meios para transformar bens comuns em
diferenciados. Agora mais do que nunca a empresa que esta aquém das exigéncias
legais é qualificada de juridicamente responsavel e portanto, sujeita a penalidades,

engquanto que a empresa que esta adequada a lei enquadra-se como adaptada e
aquela que esta a frente da legislacdo, oferecendo mais beneficios ao consumidor
serd vista como uma empresa diferenciada em comparagdo aos seus concorrentes.

Nesse sentido, o estudo aborda a evolucdo nas transagbes de mercado e as
exigéncias para que as empresas identifiquem e avaliem seus esforgos
administrativos e juridicos no sentido de aprimorar a producdo, a comercializacdo e
aprestacdo de seus servicos.
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