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ABSTRACT: This paper through statistical analyses examines: (1) the evolution of service management (service strategies, investment in education/train of human resources in services culture, principles of service culture, indicators of performance of services implanted); (2) the evolution of environmental management (environmental strategies, the direction and characteristics and environmental performance); (3) the evolution of quality management (quality strategies, quality activities, the direction and characteristics and quality performance); (4) the integration/synergism between item (1) and (2) and (3) above. Questionnaire was used in twenty four (24) enterprises of sector of services, this is: a) sector of collecting of transport of hospital and residential garbage; b) transport of chemical materials/products and service of transport of liquids inflammable and liquefied gaseous; c) sector of industrial services: sector of services of instrumentation and processes control, in period 1996 to 1998.
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1. INTRODUÇÃO
Começou-se a sedimentar as estratégias de serviços, tanto no Ocidente como no Oriente, como uma ferramenta decisiva na captação e manutenção de clientes e como fator de vantagem competitiva; a necessidade da ação gerencial, de abordar os serviços de uma forma sistemática, de alavancar um fator diferencial e competitivo, através da criação de valor ao cliente e designando o papel fundamental e preponderante das pessoas (recursos humanos) na efetivação das estratégias de serviços, tornaram-se, pois, cruciais.

Necessário se faz, pois, pesquisar e estudar os esforços/impactos decorrentes das estratégias de qualidade e de serviços, em nível de estudos setoriais brasileiros.

Soma-se a isto, o fato de que a partir do começo dos anos 90, surge uma reconceituação do padrão de competitividade, agregando as metas de qualidade e a variável ambiental, no contexto de um desenvolvimento sustentável.

Através de questionário (aberto e fechado), com posterior análise estatística, procura-se, através deste artigo, e através de alguns indicadores pertinentes, traçar o nível de integração entre estratégias de serviços, de qualidade e ecoestratégias, no período analítico de 1996 a 1998, em vinte e quatro (24) empresas brasileiras dos setores de serviços.
2. REFERENCIAL TEÓRICO
2.1. Estratégias de serviços

A mais poderosa ferramenta de percepção da qualidade global é o serviço prestado ao cliente. Neste sentido, o objetivo final da função qualidade é tornar os serviços conhecidos e os requisitos dos clientes quantificáveis em serviços; a qualidade em serviços é uma parte básica (e vital) da estrutura organizacional.

Para DENTON (1989) as empresas devem aplicar os princípios básicos da qualidade em serviços, sendo que estes princípios são o cerne dos serviços com qualidade, envolvendo: a) estabelecer visão gerencial; b) desenvolver um nicho estratégico; c) a alta administração deve estar comprometida, envolvida e dar apoio aos serviços; d) entendimento do seu negócio; e) aplicar os fundamentos operacionais; f) procurar entender, respeitar e monitorar o cliente; g) usar tecnologia apropriada; h) a necessidade de inovar, explorando novas oportunidades; i) priorizar os recursos humanos (pessoas); j) fornecer educação e treinamento; l) definir padrões, medir desempenho e agir (ciclo PDCA de ISHIKAWA (1985) e DEMING (1982)); m) estabelecimento de incentivos.

Estes doze princípios de DENTON (1989) podem ser resumidos em : a) necessidade de se ter a ação gerencial; b) abordar os serviços de forma sistemática; c)estabelecer serviços como sinônimo de integração, sinergia, coesão com os recursos humanos.

De uma forma geral, os princípios defendidos por DENTON (1989), também, são parcial/específico ou integralmente defendidos por SHETTY & ROSS (1987), HESKETT (1986), ALBRECHT & ZEMKE (1985), SASSER et al (1978), etc.

É claro que as empresas que fortalecem suas estratégias de serviços através da criação de valor ao cliente, implantação de sistemas técnicos, gerencial e social, integrando as pessoas (recursos humanos) a estes processos; devem, pois, compartilhar e classificar a visão, a missão, os valores centrais e competitivos para toda a organização, clientes e fornecedores; neste sentido, devem-se excluir tentativas gerenciais administrativas, mecanicistas, desumanas, baseadas em padrões impostos por um "gueto especialista", dentro da organização, não dando poder, capacitação, compartilhamento às pessoas (recursos humanos), para que se possa efetivar este processo.

É preciso habilidades, liderança, criatividade, conhecimento, compartilhados, integrativos, coesos e sinergéticos para se buscar o alinhamento das estratégias de serviços, dos sistemas, das pessoas (RH), em torno das necessidades dos clientes.

2.2. Estratégias ambientais (ecoestratégias)

As ecoestratégias "proativas", numa síntese parcial contida na literatura, são aquelas em que as empresas adotam não só respondendo às multas e sanções ambientais, assim como as  ecoestratégias "proativas" inscrevem-se num cenário de competitividade e oportunidade de negócios, para buscar não só a manutenibilidade no mercado, mas também a posição de concorrências ; portanto estas estratégias permitem a integração da responsabilidade ambiental na gestão administrativa, permitindo, outrossim, que a função ambiental deixe de ser função exclusiva da produção para tornar-se uma função da administração, interferindo no planejamento estratégico, nas metas, planos de ação, políticas e nos cenários alternativos (3,4,5,13,14,15,17,22,24,25,28,30).

As ecoestratégias "ativas" são aquelas que direcionam-se ao princípio de prevenção , envolvendo o desenvolvimento de novos processos e produtos e matérias-primas, reciclagem de resíduos, reaproveitamento de energia e integração com o meio ambiente; o controle ambiental integra-se à função de produção, aos processos produtivos e práticas, além da simples atividades de controle de poluição (3,4,5,13,14,15,17,22,24,25,28,30).

As ecoestratégias “reativas” direcionam-se a satisfazer a gestão de conformidade exclusivamente em face à legislação ambiental (3,4,5,13,14,15,17,22,24,25,28,30). É claro que as conotações de ecoestratégias "ativas", "reativas", "proativas" refletem muito mais do que a evolução dos modelos de gestão empresarial, refletindo ,pois a flexibilidade dos processos de trabalho e da produção, decisões delegadas, descentralizadas , redução do ciclo de vida dos produtos/ serviços, etc, mas também, refletem os novos valores da variável ambiental com relação às metas de qualidade e competitividade, assim como, também refletem os novos valores da sociedade , relativamente às atividades produtivas em sintonia e harmonia com a prevenção do meio ambiente (3,4,5,13,14,15,17,22,24,25,28,30).

2.3. Estratégias de qualidade

As estratégias de qualidade adquiriram conotação básica vital e elementar para a própria efetivação da estratégia organizacional e de negócios, a partir do paradigma do gerenciamento estratégico da qualidade (12).

As estratégias da qualidade total ligam-se ao TQM (gerenciamento da qualidade total). TQM é a responsabilidade principal e fundamental da alta administração; sem este comprometimento total nada acontecerá (18). ATKINSON (1990) descreve TQM como uma abordagem estratégica para que se possa produzir o melhor produto e serviço possível, através da inovação constante.

Uma das partes da filosofia do TQM é a focalização no cliente (7,19) e que a qualidade faça parte da cultura organizacional; outras partes da filosofia do TQM são a necessidade da melhoria contínua sendo que a participação dos funcionários dos níveis inferiores é a essência do TQM. Esses elementos integrados a outras atividades de qualidade são a força propulsora de qualquer sistema TQM (2,9,21,23).

ROSANDER (1989), por exemplo, advoga que qualidade é uma função permanente de uma organização de serviços; a melhoria de qualidade é primariamente um problema de relação humana, não um problema organizacional; a qualidade de serviços só se sustenta com um programa vigoroso de educação, treinamento e desenvolvimento dos recursos humanos.

A importância do trabalho de ROSANDER (1989) é a de enfocar não só os aspectos teóricos da busca da qualidade em serviços; mas também trazendo muitos estudos de casos em diversas áreas de serviços; neste sentido, em síntese, ROSANDER (1989) reafirma os elementos vitais e principais presentes nas várias abordagens sobre gerenciamento da qualidade (JURAN (1988), OAKLAND (1989), DEMING (1982), CROSBY (1979), ISHIKAWA (1985), etc), quais sejam: a) é preciso identificar os relacionamentos cliente-fornecedor; b) controlar as comunicações; c) demonstrar comprometimento; d) mudar a cultura; e) melhorar as comunicações; f) implantar sistemas de qualidade; g) "socializar" as ferramentas de qualidade; h) formar grupos de qualidade, direcionados estes elementos aos produtos e serviços.

3. METODOLOGIA DE PESQUISA/ESTUDO DE CASOS
Através de questionário com perguntas abertas e fechadas, com posterior análise estatística dos dados obtidos, pesquisaram-se vinte e quatro (24) empresas da área de serviços, a saber: a) setor de serviços: coleta/transporte de lixo residencial e hospitalar: seis (6) empresas pesquisadas situadas no Estado de São Paulo; b) setor de serviços: transporte de materiais/produtos químicos e serviços de transporte de inflamáveis líquidos e gasosos liqüefeitos (por malha rodoviária): seis (6) empresas pesquisadas situadas no Estado de São Paulo; c) setor de serviços industriais: serviço de engenharia na área de instrumentação e controle de processos: doze (12) empresas pesquisadas situadas em São Paulo, Rio de Janeiro e Rio Grande do Sul.

O questionário aberto indagava sobre indicadores de desempenho focados em serviços, qualidade e meio-ambiente. O questionário fechado indagava sobre: I. filosofia de serviços: a) tipo/enfoque da filosofia/cultura de serviços; b) porcentagem (%) de investimentos em educação, treinamento e desenvolvimento dos recursos humanos (RH), com enfoque na cultura de serviços; c) princípios que norteiam a empresa com relação à filosofia/cultura de serviços; d) barreiras que impedem/têm impedido a implantação da filosofia/cultura de serviços; II. Filosofia de qualidade: a) cultura e gerenciamento da qualidade adotados; b) atividades de qualidade a direcionar o ambiente de qualidade; c) nível, ênfase e direcionamento da qualidade aos sistemas: técnico, social e administrativo; d) nível (dinâmico)/evolutivo do processo de implementação da cultura de melhoria contínua; e) barreiras, erros e falhas que têm impedido a implantação/formação/evolução da cultura de melhoria contínua; III. Filosofia ambiental: a) evolução da gestão/estratégias ambientais (ecoestratégias adotadas); b) tipicidade das estratégias ambientais; c) atividades ambientais implantadas; d) barreiras, erros e falhas que têm impedido a evolução da gestão ambiental; IV. Através das análises estatísticas pertinentes traçar o processo integrativo elementar entre estratégias de serviço, de qualidade e ecoestratégias, no período analítico de 1996 a 1998.

4. RESULTADOS
4.1.
Resultados apresentados pelas empresas do setor de serviços: coleta/transporte de lixo residencial e hospitalar: seis (6) empresas pesquisadas situadas no Estado de São Paulo
a) relativamente ao enfoque em serviços: forte ênfase em sistemas técnicos excluindo o sistema gerencial e social, as pessoas (RH), o cliente e a efetivação das próprias estratégias de serviços; investimentos não crescentes e de nível inferior em relação ao faturamento médio anual (ano base 1995) com relação a educação, treinamento e desenvolvimento dos recursos humanos, com enfoque na cultura de serviços. Neste sentido, os princípios dessas empresas com relação à filosofia/cultura de serviços delineiam dois agravantes: 1) não prioriza os recursos humanos (RH) e 2) administração está comprometida mas não está envolvida e não dá apoio aos serviços. A prioridade relativamente aos serviços direciona-se a custos; e neste sentido, os indicadores de desempenho de serviços são fortemente calcados em custos e as barreiras que têm impedido a implantação/evolução da filosofia/cultura de serviços são enfaticamente, segundo a alta/média gerência de teor econômico-financeiro.

b) relativamente ao enfoque em qualidade: implanta-se o gerenciamento preventivo da qualidade, com ênfase em sistemas de qualidade e sistemas técnico. Neste sentido, há ênfase incipientes em ferramentas da qualidade, grupos de qualidade, cultura de qualidade, comprometimento/ /envolvimento de todos e da alta administração para questões de qualidade e frágeis implantação de sistemas de informação e comunicação. Descartam-se, pois, os sistemas gerencial e social.

Enfaticamente os indicadores de desempenho da qualidade utilizados, enfocam-se exclusivamente em custos, e neste sentido, as barreiras que têm impedido a implantação/ /formação/evolução da cultura de melhoria contínua são exclusivamente barreiras econômico-financeiras, segundo a visão da alta/média gerência destas empresas pesquisadas.
c) relativamente ao enfoque ambiental: há ênfase forte em sistemas ambientais normativos oficiais, com implantação de estratégias ambientais "reativas", satisfazendo a gestão de conformidade exclusivamente em face à legislação ambiental específica setorial. Embora há ênfase na implantação de atividades ambientais, excluem-se, dentro destas atividades, o enfoque na melhoria contínua (falta revisão periódica da política, objetivos e metas ambientais, a partir de medições, monitoramento e avaliações ambientais); isto significa que não tem existido integração, compatibilidade, sinergia entre a filosofia da qualidade fundamentada na cultura de melhoria contínua e no enfoque recursos humanos (RH) e a filosofia ambiental.

Os indicadores de desempenho ambiental acabam refletindo este posicionamento, enfatizando os parâmetros de custos; sendo que as barreiras que têm impedido a implantação/evolução da gestão ambiental, segundo a visão da alta/média gerência, concentram-se exclusivamente em barreiras econômico-financeiras.
4.2.
Resultados apresentados pelas empresas do setor de serviços: transporte de materiais/produtos químicos e serviços de transporte de inflamáveis líquidos e gasosos liqüefeitos (por malha rodoviária) e as doze (12) empresas do setor de serviços industriais na área de instrumentação e controle de processos

As seis (6) empresas pesquisadas do setor de serviço: transporte de materiais/produtos químicos e serviços de transporte de inflamáveis líquidos e gasosos liquefeitos (por malha rodoviária) e as doze (12) empresas do setor de serviços industriais na área de instrumentação e controle de processos, têm apresentado, em seu conjunto, característi-cas/resultados semelhantes, no período de criticidade:

a) relativamente ao enfoque em serviços: ênfase forte nos sistemas técnico, gerencial e social, nos clientes, nas pessoas (RH) e na própria efetivação das estratégias de serviços; há ênfase nos serviços, direcionados prioritariamente à qualidade( custos(  segurança( meio-ambiente.

Há um ênfase crescente e nível superior de investimento em educação, treinamento e desenvolvimento dos recursos humanos (RH), com enfoque na cultura de serviços. Neste sentido, os princípios que norteiam as empresas com relação à filosofia/cultura de serviço são direcionados, enfaticamente, à priorização dos recursos humanos (RH), e a alta admi-nistração revela-se comprometida, envolvida e dando apoio à efetivação da cultura de serviços.
Os indicadores de desempenho de serviços revelam estes posicionamentos, direcionados aos: a) aspectos tecno-gerencial-social, b) às relações humanas e c) aos custos.

Também, as barreiras que têm impedido a implantação/evolução da filosofia/cultura de serviços, segundo a alta/média gerência são barreiras tecno-organizacionais. Este é um fator primordial no processo de implantação/efetivação da cultura de serviços, qual seja, compreender que há barreiras culturais, estruturais, sociais, estratégias, sistêmicas, de comunicação, de atitudes e não são só, exclusivamente, barreiras econômico-financeiras, sendo que estas nem foram citadas pela alta/média gerência, mas há barreiras tecno-organizacionais, que devem se anuladas, sem priorizá-las ou ordená-las, numa visão e ação sistêmica para se efetivar a cultura de serviço, e estes posicionamentos têm como resultante a efetivação da ação gerencial (não basta apenas ter a visão gerencial), o enfoque do serviço de forma sistemática e o estabelecimento de serviços como sinônimo de integração, sinergia e coesão com os recursos humanos (RH), buscando efetivamente a focalização no cliente.

b) relativamente ao enfoque em qualidade: há implantação da cultura preventiva da qualidade, com ênfase forte na implantação de atividades de qualidade em nível de processos, fornecedores, clientes internos e externos, sistemas de qualidade, atividades de liderança e desdobramento de política, atividades em nível de pessoas (um dos cernes da filosofia da qualidade total) (atividades de participação, reconhecimento, atividades de educação e treinamento). Neste sentido, há um balanço integrativo-sinergético entre os sistemas: técnico, gerencial e social, com a cultura de melhoria contínua direcionada, enfaticamente, a sistemas de qualidade, às ferramentas de qualidade, à formação de grupos de qualidade, à cultura de qualidade, à focalização processo/ serviço( cliente( fornecedor, a sistemas de informação e comunicação.

Neste sentido, os indicadores de desempenho de qualidade não são exclusivamente direcionados às questões de custos, mas voltados aos aspectos tecno-organizacionais, aos aspectos das relações humanas, às necessidades e expectativas dos clientes, às questões intrínsecas da qualidade em serviços.

Dentro deste enfoque, as barreiras impedindo a implantação/efetivação da cultura de melhoria contínua são barreiras tecno-organizacionais; isto significa que para estas empresas a gestão da qualidade não é simplesmente uma questão econômico-financeira, mas é uma questão de estratégias, de atitudes, de estruturas, é uma questão social, de comunicação, é uma questão cultural.

c) relativamente ao enfoque ambiental: há ênfase forte em sistemas ambientais normativos oficiais e sistemas ambientais normativos direcionados a clientes e fornecedores; há implantação de estratégias ambientais "proativas" em que as empresas têm adotado não só respondendo às multas e sanções ambientais, mas fazendo com que a função ambiental deixe se ser uma função exclusiva da produção de serviços para tornar-se uma função da administração de serviços e de negócios.

Neste sentido, há ênfase forte em atividades ambientais implantadas, buscando o fortalecimento da melhoria contínua que é a "pedra de toque" da filosofia de qualidade; assim sendo, busca-se a integração da filosofia de qualidade e a filosofia ambiental, sendo que a gestão ambiental não é simplesmente uma questão econômico-financeira, mas é uma questão de estratégias, de estrutura, de comunicação, sócio-tecno-cultural.

Os indicadores de desempenho ambiental revelam estes posicionamentos, voltados não só para as questões de custos, mas voltados, também, aos aspectos tecno-organizacionais, aos aspectos das relações humanas, às necessidades e expectativas dos clientes, a questões intrínsecas de qualidade de serviços, nos aspectos ambientais e a questões intrínsecas de qualidade em serviços, nos aspectos de segurança do trabalho.

5. CONCLUSÃO

Para as seis (6) empresas do setor de serviço: coleta, transporte de lixo residencial e hospitalar, têm havido frágil (incipiente) integração entre as estratégias de serviços (enfaticamente direcionada a sistemas técnicos) e as estratégias de qualidade e ambiental (enfaticamente direcionadas a sistemas técnicos normativos oficiais ambientais). Estes posicionamentos têm-se refletido em nível regular e frágil (estatisticamente), em termos de desempenho de serviços, de qualidade e ambiente, e tem havido evoluções frágeis de gerenciamento de serviços, ambiental e de qualidade.

As seis (6) empresas pesquisadas do setor de serviço: transporte de materiais/produtos químicos e serviços de transporte de inflamáveis líquidos e gasosos liquefeitos (por malha rodoviária) e as doze (12) empresas do setor de serviços industriais na área de instrumentação e controle de processos: estes conjuntos de empresas têm evidenciado forte integração entre as estratégias de serviços (enfaticamente direcionadas a sistemas, à focalização no cliente, às pessoas (RH) e á efetivação das estratégias de serviços), as estratégias de qualidade e ambiental (enfaticamente direcionadas a sistemas, focalização no cliente, às pessoas (RH), ao processo/serviço, à cultura preventiva e à melhoria contínua).

Há elementos comuns compartilhados/integrados entre a gestão (estratégias) de qualidade, serviço e ambiental, em nível de: a) filosofia preventiva/cultura de melhoria/aprendizado contínuo da qualidade, serviço e ambiental; b) há princípios básicos comuns de melhoria/aprendizado contínuo da qualidade, de serviços e ambiental: focalização no cliente, comprometimento e envolvimento dos recursos humanos (RH), implantação da cultura/estratégias preventivas e de sistemas técnico, gerencial e social; c) compartilhamento da gestão (estratégias) de serviços, qualidade e ambiental, em nível de: estrutura organizacional, responsabilidades, procedimentos, processos/serviços e recursos (humanos, físicos, técnicos e financeiros).

Em síntese, para estas últimas empresas, estes posicionamentos têm-se refletido em nível fortemente favorável (estatisticamente) em termos de desempenho de serviços, de qualidade e ambiental, dentro do período de criticidade, e têm fortalecido/fomentado o gerenciamento evolutivo-dinâmico de serviços, ambiental e de qualidade.
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7. ANEXO (resultado parcial)

DIRECIONADORES
EMPRESAS DE SERVIÇOS PESQUISADAS

PESQUISADOS
A
B

( direcionamento da cultura de serviços
custos ( qualidade ( segurança ( meio ambi​ente
qualidade ( custos ( segurança ( meio ambiente

( estratégias de serviços enfatizadas
sistemas técnicos
( estratégias de serviços; ( cliente; ( pessoas (RH); ( sistemas: técnico, gerencial e social

( investimentos em educação, treinamento e desenvolvimento dos RH, com enfoque na cultura de serviços
não crescentes; nível inferior em relação ao faturamento médio anual (ano base 1995)
( crescentes; nível superior em relação ao faturamento médio anual (ano base 1995)

( princípios das empresas com relação à cultura de serviços
1) não prioriza os RH; 2) administração está comprometida mas não está envolvida e não dá apoio aos serviços
1) prioriza os RH; 2) administração está comprometida, envolvida e dá apoio aos serviços

( indicadores de serviço utilizados
( tempo; ( segurança; ( custos
( tempo; comportamento; segurança; custos; dados; administração; psicologia/ /relação com clientes e fornecedores

( barreiras impedindo a implantação da cultura de serviços
( econômico-financeiras
( tecno-organizacionais

( cultura/gestão da qualidade
( preventiva
( preventiva

( atividades de qualidade implantadas (em níveis de):
( processos; sistemas de qualidade; pessoas (RH); clientes externos
( processos, fornecedores; clientes internos e externos; sistemas de qualidade; pessoas (RH); atividades de liderança e desdobramento de política

( direcionamento da qualidade aos sistemas (nível estatístico)
( técnico (ênfase forte); social (frágil); gerencial (inexistente)
( técnico (forte); social (forte); gerencial (forte)

( processo de implementação da cultura de melhoria contínua (nível estatístico, ênfase forte)
( sistema de qualidade
( sistema de qualidade; ferramentas de qualidade; formação de grupos de qualidade; cultura de qualidade; focalização processo/serviço ( cliente ( fornecedor; sistemas de informação e comunicação

( indicadores de qualidade (nível estatístico, favorável; enfoque)
( custos
( aspectos tecno-organizacionais; aspectos de relações humanas; voltados às necessidades e expectativas do cliente; às questões de custos; às questões intrínsecas de qualidade em serviços

( barreiras impedindo a implantação/ /formação da cultura de melhoria contínua
( econômico-financeiras
( tecno-organizacionais

( evolução da gestão ambiental
( enfoque em sistemas ambientais normativos oficiais
( enfoque em sistemas ambientais normativos oficiais e sistemas ambientais normativos direcionados a clientes e fornecedores

( estratégias ambientais
( reativas
( proativa

( indicadores de desempenho ambiental (nível estatístico favorável; enfoque)
( custos
( aspectos tecno-organizacionais; aspectos de relações humanas; voltados às necessidades e expectativas dos clientes; às questões de custos; às questões intrínsecas da qualidade em serviços, nos aspectos ambientais e de segurança do trabalho

( barreiras impedindo a evolução da gestão ambiental
( econômico-financeiras
( tecno-organizacionais

( elementos comuns compartilhados entre a gestão (estratégia) de: serviços, ambiental e de qualidade
( sistemas técnico/normativo oficiais
( a) filosofia preventiva/cultura de melhoria/aprendizado contínuo da qualidade, de serviço e ambiental; ( b) princípios básicos comuns da melhoria/ /aprendizado contínuo da qualidade, de serviço e ambiental: focalização no cliente, comprometimento e envolvimento dos RH, implantação da cultura/estratégias e de sistemas técnico, gerencial e social; ( c) compartilhamento da gestão (estratégia) de: serviços, qualidade e ambiental, em nível de: estrutura organizacional, responsabilidades, procedimentos, processos/serviços e recursos (humanos, físicos, técnicos e financeiros)

( integração entre gestão (estratégias) de: servi​ços, de qualidade e ambiental
( frágil
( forte

Tabela 01.
Direcionadores pesquisados, no período de criticidade (1996 a 1998), nas vinte e quatro (24) empresas do setor de serviços.

Legenda:
RH = recursos humanos; A = seis (6) empresas do setor de serviço: coleta, transporte de lixo residencial e hospitalar; B = seis (6) empresas pesquisadas do setor de serviços: transporte de materiais/produtos químicos e serviço de transporte de inflamáveis líquidos e gasosos liquefeitos (por malha rodoviária) e doze (12) empresas do setor de serviços industriais na área de instrumentação e controle de processo.


































































