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Resumo

A presente dissertacdo pretende aprofundar o conhecimento sobre o emergente
paradigma tecnoldgico da Internet of Things (I0T) e explorar 0s seus possiveis impactos
na experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho. Com base neste objetivo,
conceptualizdmos a nova estrutura tecnologica loT, as suas caracteristicas e aplicacdes,
estuddmos a evolucdo das praticas do marketing, a inovacdo na area do retalho e
identificAmos as mais recentes tendéncias na experiéncia do consumidor dentro da loja
fisica. Considerando a novidade do objeto de estudo nas ciéncias da comunicagdo e na
disciplina do marketing optamos por realizar um estudo de previsdes, um método
crescentemente utilizado para estudar fendmenos tecnologicos emergentes. O estudo de
previsdes é composto por quatro fases: mapeamento de tendéncias, analise de tendéncias,
entrevistas e construcdo de cenarios. O mapeamento de tendéncias teve por base 37
artigos que serviram de alicerce teérico a segunda fase do estudo, a analise de conteudo,
onde identificamos cinco fatores tecnoldgicos influenciadores da experiéncia do
consumidor com o surgimento da lIoT. As entrevistas acrescentaram novas perspetivas
sobre as praticas atuais da aplicacdo da loT no retalho e contribuiram para o processo de
identificacdo de fatores tecnoldgicos diferenciadores na experiéncia nas lojas de retalho.
Na fase final deste método apresentdmos quatro cenarios futuros da experiéncia do
consumidor na loja fisica de retalho através da exploracao das variagdes dos cinco fatores
tecnoldgicos ao longo de uma matriz bidimensional com um horizonte temporal de dez
anos. Concluimos, que a loja fisica tornar-se-a um espaco cada vez mais digitalizado com
o crescimento das tecnologias 10T, criando a convergéncia entre as praticas digitais e as
praticas caracteristicas do ambiente fisico de retalho. A convergéncia dos dois planos
aumenta o grau de personalizacdo da experiéncia do consumidor e gera um maior nivel
de interatividade e comunicacdo bidirecional ao longo da experiéncia na loja,
caracteristicas que oscilam em termos de intensidade de acordo com cada um dos quatro

cenarios apresentados.

Palavras-Chave: Internet of Things; Tecnologias inteligentes; Lojas inteligentes;

Experiéncia do consumidor; Retalho inteligente.



Abstract

The present dissertation aims to deepen the knowledge about the emerging
technological paradigm of 10T and explore its possible impacts on the customer
experience in physical retail stores. For this purpose, we conceptualized the new loT
technological structure, its capabilities and applications, we studied the evolution of
marketing practices and the innovation in retail area and we identified the trends over the
last few years in the customer experience within the physical store. Considering the
novelty of the subject in the Communication Sciences and in the marketing field, we
decided to conduct a foresight study, a method increasingly used to study emerging
technological phenomena. The foresight exercise consists of four phases: trend mapping,
trend analysis, interviews with experts, and scenario building. We developed the trend
mapping based on 37 articles and analyzed its content through a content analysis that
allowed us to identify five main technological factors that influence the customer
experience with the emergence of 10T. The interviews enriched the knowledge about the
application of IoT in the retail and they have contributed to the process of identifying
technological factors for the retail stores experience change. The final phase of this
method allows us to present four different scenarios of future customer experience based
on the variations of the five technological factors along a two-dimensional matrix with a
time horizon of ten years. We conclude that the physical store will become an increasingly
digitalized space with the growth of 10T technologies, creating the convergence of digital
practices and retail physical environment. This trend leads to an increased customer
experience personalization and generate a greater level of interactivity and bidirectional
communication throughout the store, characteristics that fluctuate in terms of intensity

according to each of the four scenarios that we designed for 2028.

Key Words: Internet of Things, Smart Technologies, Smart Stores, Smart Customer

Experience, Smart Retail
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Introducao

Um dos tracos distintivos da Historia do progresso do ser humano esté relacionado com
a capacidade do ser humano para gerar tecnologia. Podemaos recordar esta capacidade do ser
humano com exemplos mais primitivos como a caca, as praticas de alimentacdo, ou desde
logo pela primeira designacéo do género Homo, o Homo habilis, distinguida devido a sua
capacidade para criar tecnologia (instrumentos que se assemelhavam a setas construidas com
0ss0s, madeira e pedras). Do ponto de vista das mudancas tecnoldgicas disruptivas a

evolucdo da humanidade pode ser delimitada por:

“five fundamental shifts in the way humans make their livings: the Behavioral
Revolution (40,000 BC), the Agricultural Revolution (10,000 BC), the Capitalist
Revolution (AD 1200), the Industrial Revolution (AD 1760), and the Information
Revolution (AD 1940)” (Poe, 2011, p.9-10).

As transicOes entre as cinco fases tm em comum a criagdo de novas ferramentas ou
determinadas inovacges tecnoldgicas que marcaram viragens no percurso civilizacional do
ser humano. As mudancas tecnoldgicas sdo consideradas um dos critérios delimitadores da
evolugéo da humanidade, comum a autores como Marshall McLuhan (1974) e a sua divisdo
da humanidade em quatro eras balizadas por trés inovagdes nas tecnologias da comunicagao
ou Alvin Toffler (1984) que metaforicamente identifica trés “vagas” do modelo social

transitadas em funcéo de trés infraestruturas tecnoldgicas diferentes.

Existe uma clara relacdo de influéncia ao longo do tempo na triade sociedade-
tecnologia-ser humano cujas partes exercem forcas influenciadoras entre si. No ultimo
século, a relacdo entre o desenvolvimento tecnoldgico e o progresso da sociedade foi
discutida segundo trés perspetivas tedricas: determinista/substantiva, construtivista e

interativa (Fuglsang, 2001).

As duas primeiras perspetivas, a determinista/substantiva (com origens pds-1l1 Guerra
Mundial) e a construtivista (anos 70 do século XX) sdo de indoles opostas, com foco ora no
determinismo tecnoldgico como sin6nimo de produtividade e desenvolvimento da
sociedade, ora na sociedade como forga determinante sobre a tecnologia, respetivamente.

Por outro lado, a perspetiva interativa encontra equilibrio na relagdo entre ambas as forcas.



As reflexdes sobre o desenvolvimento e a influéncia mutua entre a tecnologia e a
sociedade surgem a partir da década de 90 do século XX, momento em que as tecnologias
da informacéo e da comunicacéo (TIC) se disseminavam a uma velocidade e dimensao sem
antecedentes. Na nova perspetiva designada interativa a tecnologia “is seen as having
‘interpretative flexibility’, which implies that it does not develop in a linear way” (Fuglsang,
2001, p.40). Segundo esta perspetiva, a tecnologia e a sociedade sdo forgas que se
influenciam mutuamente pois o ser humano cria e interage com a tecnologia a0 mesmo
tempo que as suas acdes sdo delimitadas pelo contexto tecnologico existente e fruto da sua

propria criacdo (Fuglsang, 2001).

A ideia de indissociabilidade entre ambas as forcas mediante o desenvolvimento
tecnoldgico das TIC na sociedade contemporanea fomenta a ideia de uma relacdo de
“interdependéncia e de uma interagdo constante entre a tecnologia e sociedade” (Dias, 2014,
p.21). O presente milénio é marcado pelo aumento da presenca, expansdo e penetracdo das
tecnologias digitais praticamente imprescindiveis em todos os planos da sociedade. Os dados
estatisticos sobre a sua utilizacdo apoiam a visdo de uma interdependéncia e interacao

constante entre a tecnologia e os individuos.

Em janeiro de 2017 metade da populacdo mundial estava online, o que significa que a
penetracdo da internet a nivel global atingiu os 50%, uma tendéncia crescente com um
aumento de 10% de utilizadores de internet face ao més homologo do ano de 2016. Na
realidade europeia, nomeadamente na Europa Ocidental verificamos que a penetracdo desta
tecnologia atinge 0s 84% sendo parte integral do dia-a-dia da populacéo. Outras tecnologias
como o smartphone e as redes sociais também apresentam valores gradualmente superiores

emt termos de taxa de adogdo (Kemp, 2017).

A sociedade contemporanea esta progressivamente vinculada as tecnologias digitais e
dois dos acontecimentos tecnoldgicos que assinalaram a viragem da Era Digital e que
promoveram o crescimento das TIC relacionam-se com os surgimentos, da internet e depois

do telemdvel, tecnologias essenciais no percurso da computacgédo ubiqua e da digitalizacéo.

A internet e a navegacdo web ganharam novas capacidades tornando-se cada vez mais
inteligentes. Depois da web 1.0 e da web 2.0, a nova designacao proposta é a web 3.0 ou web
semantica, cujas capacidades permitem a estruturacdo e concecdo de dados em formato

legivel para os computadores e maquinas, e ndo apenas para as pessoas, possibilitando assim



a leitura, processamento e analise de dados em formatos padrao, aumentando a “inteligéncia”
da web (Aghaei, Nematbakhsh, & Farsani, 2012).

Os telemdveis evoluiram para smartphones, momento a partir do qual se construiu a
ideia de conectividade em qualquer momento, qualquer lugar e para qualquer “um”. A par
do smartphone outras tecnologias digitais de uma nova fase de conectividade emergiram:
tablets, notebooks, smartwatches, wearables.

A evolucdo das TIC e o surgimento de novas tecnologias também assinalaram mudancas
significativas nas areas de estudo do marketing e da comunicacdo das marcas ao longo das
ultimas décadas. As estratégias de comunicacao antes implementadas nos meios tradicionais
como a imprensa, radio, televisdo passaram a ser complementadas com a utilizacdo da
internet com o objetivo de alcangar novos consumidores. A adogdo de novos canais digitais
como o e-mail, as redes sociais e 0s dispositivos moveis originaram novas estratégias de
marketing centradas no email marketing, social media marketing, mobile marketing, entre
outras variagcdes, que espelham o processo de transformacdo do marketing a par do

surgimento das inovagdes tecnologicas (Vrontis, Thrassou & Amirkhanpour, 2017).

No setor do retalho, a internet implicou mudancas radicais com a introducdo de novos
canais e plataformas que entregaram ao consumidor diferentes formas de aceder, pesquisar,
comprar e comparar produtos e servi¢cos ao longo de diferentes canais de acordo com uma
I6gica multicanal. O advento das tecnologias de informacéo e digitais, criadoras de novos
canais, plataformas e pontos de contacto com o consumidor transformaram o setor do retalho

com a introducéo do retalho online e do comércio movel (Manyika et al., 2015).

As tecnologias digitais alteraram a natureza das relacdes B2C e o papel do consumidor
acentou-se em termos da participagdo e interatividade o que provocou uma “shift [in] the
balance of power from the marketers to the consumers” (Vrontis et al, 2017). O consumidor
tornou-se mais exigente e menos passivo perante a comunicacdo e atuacdo das marcas
revelando um comportamento mais exploratdrio ao longo dos diferentes canais de pesquisa
e maior confianga nos seus circulos pessoais para obter recomendagfes sobre as marcas
(Blazquez, 2014).

O tipico caminho do consumidor tornou-se entrelacado entre a presenca online e offline

e ganhou novos momentos chave ao longo de diferentes canais numa logica omnicanal,



criando uma experiéncia cada vez mais integrada e alinhada com os novos héabitos e

exigéncias do consumidor.

Em termos da experiéncia no espaco fisico da loja, os consumidores tém sido
presenteados com algumas solu¢des como a introducdo de modelos de click and collect e de
pagamentos mdveis progressivamente automatizados (Blazquez, 2014). Apesar da forte
presenca digital nas diferentes atividades do consumidor e da introdugdo dos canais online,
o retalho tradicional ndo acompanhou a transformacéo digital em termos da inovacao técnica
nas lojas fisicas (Hwangbo, Kim & Cha, 2017), devido a dificuldade de imprimir a

experiéncia do ambiente online nos espagos fisicos de retalho.

O papel da tecnologia ¢ indissocidvel da atmosfera da loja (Blazquez, 2014) e pode por
isso representar uma transformacéo ainda maior na experiéncia do consumidor no espaco

tradicional da loja com o advento das novas tecnologias que estdo a emergir.

Posto isto, e a luz do pensamento interativo, a presente investigacdo foca-se nos novos
desenvolvimentos da internet, uma tecnologia transformadora das relagdes e interaces dos
seres humanos, processos e praticas dos negdcios e, mais especificamente, no seu papel

diruptivo na experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho.

A evolucéo tecnologica das TIC permite-nos ser testemunhas de um mundo conectado
em rede com ou sem fios, por via do crescimento do nimero de dispositivos e pessoas
conectados (as). Contudo, a inovacéo e o desenvolvimento em diferentes areas da tecnologia
desde ha uns anos a esta parte estdo a disseminar novas possibilidades e oportunidades
tecnoldgicas que vdo além dos “tradicionais” dispositivos e capacidades digitais, que
interessam nesta investigacdo estudar para tentar compreender o seu impacto futuro na

experiéncia do consumidor no espaco tradicional das lojas de retalho.

De acordo com o Bl Intelligence® sdo previstos cerca de 34 mil milhdes de dispositivos
conectados em 2020, cerca de 10 mil milhdes a mais do que em 2015 (Cambhi, 2015). Apenas
10 dos 34 mil milhdes representam os dipositivos tradicionais de computagdo (e.g.
smartphones, tablets, smartwatches), enquanto que a superioridade de dispositivos

conectados representam uma nova vaga de tecnologias.

LABI Intelligence é um servico de pesquisa do site de negécios Business Insider, cuja uma das areas de
pesquisa é a loT. A Bl Intelligence apresentou em janeiro de 2017 um Inquérito Executivo sobre a 10T e 0
seu impacto em diferentes empresas a nivel global com cerca de 500 entrevistados.



A partir desta observacdo, constatamos que o predominio tecnoldgico até aqui assente
nas tipicas tecnologias digitais pode estar a modificar-se por via da emergéncia de uma vaga
de novas tecnologias, que adicionam ao modelo de comunicacao os objetos do mundo fisico
com capacidade de comunicacdo e transmissdo de dados de forma autobnoma e sem a

intervengdo humana.

No plano tecnoldgico, estas novas tecnologias tém por base varios avancos e
desenvolvimentos em areas como a engenharia, computacdo, redes moveis, redes de
comunicacgdo, entre outras. A comunica¢do autdbnoma entre maquinas € a capacidade
implicita a uma tecnologia em desenvolvimento ha algumas décadas, designada Machine-
to-Machine Communication (M2M), que constitui atualmente “a new communication
technology whereby a large number of ‘intelligent devices’ can autonomously communicate
with each other and make collaborative decisions without direct human intervention”

(Verma et al., 2016, p.84).

Apesar das diferentes definicdes que podemos encontrar a tecnologia M2M é
considerada atualmente uma das tecnologias promissoras para a proxima geracdo de
sistemas de comunicacdo que permite a interacdo entre dispositivos e maquinas em rede,
com capacidade para partilhar dados e desempenhar a¢des sem a intervencgdo explicita do
individuo. Neste sentido, a diferenciacdo deste tipo de comunicacdo M2M revela-se na
capacidade das TIC para “measure, deliver, digest, and react upon information in na

autonomous fashion” (Anton-Haro & Dohler, 2015, p.1).

A tecnologia M2M e o rapido crescimento do nimero de comunica¢Ges M2M (Statista,
2017a)? transportam-nos até ao paradigma tecnoldgico emergente e mais abrangente que
pretendemos estudar, a Internet of Things (10T), ou em portugués, Internet das Coisas. A 10T
constitui uma explicagdo ainda muito genérica para a ideia de que as “coisas” do mundo
fisico (ex. equipamento médico, eletrodomésticos, edificios, bens de consumo, etc.) ou
outros objetos do quotidiano sdo capazes de se conectar a internet, e uns aos outros, e por

iss0, capazes de comunicarem e partilharem dados autonomamente.

j i i I “connecting an organisation’s
O conjunto de tecnologias M2M comunicam entre si ting g t

assets and machines” (Vodafone, 2015: 6), contudo o fenémeno da loT permite a

2 Statista, (2017a): https://goo.gl/o1GOLR



conectividade para “all types of assets, machines and ‘things’ becoming connected together,
to benefit a broader range of parties” (Vodafone, 2015, p.6). As capacidades da infraestrutura
tecnoldgica loT auferem significado aos dados provenientes de todos o0s tipos de “coisas” e
dispositivos, transformando-os em informacdo, com a qual os proprios objetos ou

dispositivos tornam-se capacitados para tomarem decisdes (Verma et al., 2016).

As tecnologias como os computadores, tablets, smartwatches, smartphones séo
originalmente produzidos digitalmente com as capacidades integradas de armazenamento,
de processamento e de rede para estarem desde logo conectados a internet. Para todos os
outros objetos do mundo fisico a ideia central da 10T é equipé-los com tecnologias que lhes
permitam estar conectados & internet e assim obterem capacidades mais sofisticadas.

Neste sentido, uma das promessas da I0T na dimensdo relacionada com as “coisas”
assenta na transformacao dos objetos do quotidiano em smart objects ou objetos inteligentes
através da combinacdo da ligacdo a internet e da incorporacdo das tecnologias de
identificacdo como os sensores nos objetos (Kortuem, Kawsar, Fitton & Sundramoorthy,
2010). As “coisas” transformadas em objetos inteligentes sdo capazes de “sense, log and
interpret what’s occurring within themselves and the world, act on their own,

intercommunicate with each other, and exchange information with people” (Kortuem et al.,
2010, p.44).

Nota-se aqui uma das principais mudangas no ambito da comunicagdo, na medida em
que a loT acrescenta a dimenséo de comunicacao a partir de “qualquer coisa” (International
Telecommunication Union [ITU], 2005) as outras trés dimensdes de comunicagdo “em

qualquer momento”, “em qualquer lugar” e “para qualquer um” alavancadas pelas TIC, e

ainda mais generalizadas pelas tecnologias digitais.

Esta transformacdo € indissociavel da evolucdo das TICs que inicialmente eram
desenvolvidas para a utilizacdo do individuo, por exemplo, para o acesso a informacdo e a
plataformas de interacdo entre utilizadores, e que agora ganham novos intervenientes e
complexidades, possivelmente reduzindo o papel dos individuos como produtores e

consumidores de dados comparando com os dispositivos fisicos (Tan & Wang, 2010).

Considerando a importancia das TIC no comportamento e novos habitos do consumidor,

acreditamos ser importante enriquecer e estimular o conhecimento sobre esta nova realidade



tecnoldgica no @mbito do setor do retalho historicamente marcado por uma natureza

evolucionéria e adaptativa, mais do que revolucionéria (Pantano, Priporas & Dennis, 2018.

De acordo com os especialistas Bradley, Barbier e Handler (2013) o setor do retalho
representa a segunda industria com maior potencial de geracdo de valor econémico entre o
periodo de 2013 e 2022, e para muitos dos autores que se debrugam sobre o tema da inovagao
no retalho a experiéncia do consumidor ¢ uma das principais areas de melhoria com a
introducdo da 10T (Bok, 2016; Purdevi¢, Labus, Bogdanovi¢ & Despotovi¢-Zrakic, 2017,
Roy, Balaji, Sadeque, Nguyen & Melewar, 2017).

E importante referir que a luz do modelo de Maxwell (2005) a presente dissertagio
ganhou gradualmente novos contornos, especialmente quanto aos objetivos de pesquisa
identificados. O proposito inicial da investigacdo procurava compreender 0s possiveis
impactos da disseminacdo da loT nas estratégias de marketing implementadas no espaco
fisico das lojas de retalho, contudo a medida que construimos o objeto de estudo houve um
estreitamento natural dos objetivos, que se recentraram nas possiveis mudancas da
experiéncia do consumidor no local fisico da compra por via da generalizacdo das

tecnologias 10T e inteligentes na loja de retalho.

Posto isto, a presente investigacdo pretende entregar um contributo orignal para o
conhecimento sobre a 10T; apresentar os principais conceitos, caracteristicas e aplicacoes;
identificar novas tendéncias no ambito no retalho e principalmente na experiéncia do
consumidor na loja fisica; e, por fim, explorar o impacto da 10T e dos seus principais fatores
de transformacdo na experiéncia do consumidor culminando na construcdo de cenarios

futuros da experiéncia do consumidor na loja fisica de retalho

A dissertacdo encontra-se dividida entre 0 Enquadramento Tedrico e a Investigacdo
Empirica. Na primeira parte da dissertacéo, o capitulo 1 intitulado “O Paradigma tecnoldgico
da Internet of Things” procura aprofundar e enriquecer o conhecimento teorico sobre a IoT,
um fendmeno tecnoldgico ainda pouco explorado nas areas das ciéncias da comunicagéo e
do marketing. Para esse efeito, no subcapitulo 1.1 recuamos ao surgimento da internet e a
sua transformacdo num meio de comunicagédo generalizado para os utilizadores, muito em
parte, devido ao desenvolvimento da web. No subcapitulo 1.2 introduzimos o surgimento da
I0T e o seu desenvolvimento ao longo dos ultimos anos, do ponto de vista academico e das

organizacOes. No subcapitulo seguinte 1.3 tentamos compreender como é que um dos



componentes mais importantes da 10T, os objetos conectados, ganham novas capacidades
de comunicagdo e transmissdo de dados de forma auténoma. O subcapitulo 1.4 pretende
apresentar conceptualmente a estrutura em rede 10T e, no subcapitulo 1.5 apresentamos as
principais areas de aplicacdo das solugdes 10T. O valor dos dados gerados pela 10T para a
area do marketing é refletido no subcapitulo 1.5 e terminamos com o subcapitulo 1.6,
apresentando os atuais desafios a implementacdo da 10T bem como as mais recentes

previsdes de entidades globais quanto a ado¢do desta tecnologia nas organizagdes.

O segundo capitulo — “Marketing: A experiéncia do consumidor ¢ as lojas fisicas de
retalho” — esta dividido em trés subcapitulos que desenham o afunilamento da teoria do
marketing até ao topico de estudo da experiéncia do consumidor, e a discussdo do papel da
tecnologia nas estratégias do retalho implementadas nos espacos fisicos. No subcapitulo 2.1
é apresentada a evolucdo e as tendéncias atuais do marketing marcadas atualmente pelo
crescimento da conectividade que estd a criar uma nova abordagem, o Marketing 4.0. O
subcapitulo 2.2 caracteriza o0 marketing experiencial e apresenta 0s argumentos em torno da
importancia da experiéncia do consumidor nas lojas, como uma palco de experiéncias para
0 consumidor, no qual, a tecnologia é introduzida como um elo de ligacéo e de construcao
para uma experiéncia do consumidor superior. No subcapitulo 2.3 focamo-nos na evolucéao
do retalho até aos dias atuais, apresentando as principais tendéncias da area, como o
showrooming, webrooming, lojas phygital e lojas conectadas que caracterizam a experiéncia

atual do consumidor nas lojas.

A segunda parte da dissertacdo apresenta a metodologia e a investigacdo empirica. No
capitulo 3 apresentamos as questdes de investigacao e o desenho da investiga¢do baseado no
método de estudo de previsbes. As questes de investigacdo foram construidas de forma
ajustada e coerente com o trabalho tedrico desenvolvido e perspetivadas para 0 modelo de
investigacdo empirica que queremos colocar em pratica. Assim, a presente dissertacdo tem
como questdo principal: quais as implicagdes do fenomeno da I0T nas estratégias de
marketing no retalho, mais especificamente nas tendéncias de inovacdo no campo da
experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho. As perguntas subjacentes procuram
explorar as praticas e aplicacGes 10T que j& se fazem sentir nas lojas fisicas de retalho;
identificar os principais fatores diferenciadores despoletados pelo desenvolvimento

tecnoldgico no &mbito dos espacos de retalho; e, os cenarios futuros mais provaveis de uma



“experiéncia do consumidor” na realidade tecnoldgica dominada pela IoT, no sector do

retalho.

Por fim, o capitulo 4 apresenta o trabalho empirico com base num estudo de previsoes,
um método de investigacao exploratoria recente nos estudos da comunicagao, composto por
quatro fases principais: mapeamento de tendéncias, analise de tendéncias, entrevistas e
construcdo de cendrios. Para desenharmos 0s quatro possiveis cenarios futuros da
experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho edificAmos o mapeamento de
tendéncias a um conjunto de artigos acadéemicos e do foro empresarial, tendo como objetivo
organizar e mapear contetido relevante sobre o tema na literatura. Com base neste contéudo
apresentamos a anélise de tendéncias através da técnica uma anélise de contéudo aplicada
aos dados recolhidos e identificdmos assim o0s cinco principais fatores tecnoldgicos
influenciadores da experiéncia do consumidor com a ascensao da loT. A realizacdo das
entrevistas contribuiram com perspetivas sobre a pertinéncia e recetividade deste fenémeno
tecnoldgico para o retalho, um dos setores que nos ultimos anos mais tem apostado nesta
nova realidade tecnoldgica. Para construirmos os quatro cenarios exploramos as variagdes
dos cinco fatores tecnoldgicos ao longo de dois eixos polarizados (influéncia tecnolégica no
papel do colaborador vs. influéncia tecnoldgica no ambiente da loja) assentes numa matriz
bidimensional com um horizonte temporal de dez anos. Apresentando no final os quatro
possiveis cenarios da experiéncia do consumidor em formato de storytelling para clarificar

as ideias produzidas para cade cenario.



Parte | - ENQUADRAMENTO TEORICO

Capitulo 1 - O Paradigma Tecnoldgico da Internet of Things

1.1 Ainternet e a web

O paradigma tecnoldgico de elevada conectividade e de exponencial volume de dados
que presenciamos atualmente tem por base o surgimento e proliferacdo das TIC,
nomeadamente a internet, que permitiu pela primeira vez a comunica¢do de muitos para
muitos, num determinado momento, e em escala global (Castells, 2004; Castells & Cardoso,
2006). Esta tecnologia constitui a base tecnoldgica da forma organizacional em rede da nossa
sociedade segundo Castells (2004), e o seu impacto na vida moderna é inquestionavel. A
internet e a navegacdo web estabeleceram-se na sociedade com uma velocidade de difuséo

muito superior as anteriores tecnologias que marcaram a historia da comunicacdo humana:

“It took about 175,000 years manuscript-writing to become established, and
even then its penetration was low. It took roughly 1,000 years for printing to become
established, and even today its coverage is not complete. but it took only a few
decades for audiovisual media to cover the world and saturate all the populations in
it” (Poe, 2011, p.163).

“Interestingly, the Internet took off even more quickly than the audiovisual
media. In the span of years, it covered the globe and penetrated every nation on
earth” (Poe, 2011, p.219).

A internet foi criada para fins militares, tornando-se posteriormente num meio de
trabalho para investigadores e académicos, para se transformar num meio de comunicagdo
omnipresente tanto na vida das pessoas como para 0S negocios. As raizes do
desenvolvimento da internet remontam ao final da década de 50 do século passado, em pleno
ambiente de crispagdo do periodo historico designado por “Guerra Fria”, entre as duas
superpoténcias mundiais que disputavam varios dominios, entre os quais o desenvolvimento

e 0 progresso tecnoldgico.
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A ARPAnet € conhecida como a primeira rede de computadores e comumente referida
como a precursora da atual internet foi desenvolvida no departamento Information
Processing Techniques Office (IPTO) no seio da ARPA® (Advanced Research Projects
Agency) com o proposito de proteger e descentralizar a informacdo do governo dos EUA

perante a ameaca da antiga Unido Soviética (Castells, 2004).

A ARPAnet resultou do trabalho produzido por diferentes entidades e personalidades
que foram cruciais para o desenvolvimento e surgimento da internet como um sistema de
redes de computadores interconectadas que funcionam segundo protocolos de rede TCP/IP,
e que permitem a comunicacdo entre computadores. Porém, o que tornou a internet
amplamente utilizada a nivel mundial e fornecedora de uma ampla gama de recursos para 0s
seus utilizadores foi a criacdo da World Wide Web (WWW) ou simplesmente web, uma
aplicacdo de compartilhamento de informacdo, desenvolvida por Tim Berners-Lee no

European Organization for Nuclear Research (CERN).

Tim Berners-Lee desenvolveu a ideia de hipertexto e apresentou em 1990 juntamente
com o seu colega Robert Cailliau, as trés tecnologias que ainda hoje constituem a base da
web: (a) o HTML (HyperText Markup Language), a linguagem de formatacdo para
documentos de hipertexto, (b) o URI (Universal Resource Indicators) que funciona como
enderec¢o para encontrar documentos ou paginas, hoje designado URL (Universal Resource
Locators), e por ultimo (c), o HTTP (HyperText Transfer Protocol), protocolo que permite

a recuperacdo de recursos alocados na internet através de links (Greenemeier, 2009).

O desenvolvimento destes trés codigos de software edificou a primeira versdo da web,
um servigo de informag&o que funciona sobre a internet e que assenta numa estrutura baseada
em documentos interligados. Em 1993, o programa de computador conhecido como Moisac
ofereceu aos utilizadores uma navegacéao user-friendly, com possibilidade de ver imagens,
textos e links numa sé pagina web, o que transformou o proposito da internet, antes dedicada

aos universitarios e investigadores numa revolugdo no campo das telecomunicagoes.

3 A ARPA (Advanced Research Projects Agency) ou em portugués, Agéncia de Pesquisas de Projetos
Avancados foi formada em 1958 no Departamento de Defesa dos EUA com o objetivo de estabelecer a
superioridade tecnoldgica militar. A ARPPA sofreu uma alteragdo na designacdo para DARPA (Defense
Advanced Research Projects Agency) em 1971, e voltou ao seu nome original, ARPA, em 1993, sendo
definitivamente designada de DARPA em 1996.
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A web ¢é a dimensdo mais proeminente da internet (Aghaei, Nematbakhsh & Farsani,
2012), e ambas tém evoluido desde o seu aparecimento. A primeira versdo web é
amplamente enunciada como “web 1.0”, ou web informativa, designada por vezes “read-
only web” sendo caracterizada pelas paginas web estaticas (Solanki & Dongaonkar, 2016),
apenas para pesquisa e leitura de informacdo (Aghaei et al., 2012; Choudhury, 2014),
ausentes de interagdo com o utilizador (Nath & Iswary, 2015; Choudhury, 2014) e

navegaveis apenas em computadores.

O propdsito de Tim Berners-Lee na projecdo da primeira versdo web consistia em
proporcionar um método de navegacao que abstraisse a camada tecnoldgica e de servidores
onde os ficheiros estavam alocados. Os documentos passaram a estar disponiveis na web e

podiam ser consultados através de um “simples” clique no link.

A web evoluiu de um modelo tradicional de publicacdo de conteudos para um modelo
interativo no qual os utilizadores participam como criadores de contetdo. Esta evolucéo,
designada “web 2.0” em 2004 por Dale Dougherty e Tim O’Reilly (Solanki & Dongaonkar,
2016), também conhecida por "social web" ou “read-write web” estd associada ao
crescimento de plataformas como as redes sociais, blogs, wikis* e outras formas de

colaboracéo coletiva que anunciaram uma mudanca na natureza da web.

A “web 2.0” permitiu a comunicagdo bidirecional e uma experiéncia interativa de
colaboracdo, participacdo e de partilha de contetdo entre os utilizadores (Choudhury, 2014;
Solanki & Dongaonkar, 2016). Acrescentou a leitura a possibilidade de adicionar, modificar
e atualizar o contetdo online (Nath & Iswary, 2015) tornando-se uma parte integrante da

interacdo social e dos negdcios que cresceu com o desenvolvimento da navegacdo mobile.

Atualmente é proposta a extensdo da “web 2.0” para uma nova experiéncia de
navegacio, conhecida por “web 3.0"°, capaz de solucionar alguns constrangimentos
limitativos do potencial da navegacdo anterior, em especial, a pesquisa de informagdo. Um
conjunto de fatores como a colaboracdo e participacdo dos utilizadores na “web 2.0”, o
advento do papel do utilizador na web (prosumer) e a crescente taxa de publicacdo de

4 Wikis tem origem na palavra Wikiwiki, que significa “rapido” na lingua havaiana. Os wikis sdo softwares de
web de edicdo coletiva, que permitem aos utilizadores editar paginas de web para a criagdo de conteudo, de
forma colaborativa e interativa. (Aigrain, 2003; Wagner, 2004).

5 0 termo “web 3.0” foi sugerido pelo jornalista John Markoff, do Jornal New York Times, em 2006, num
artigo sobre o surgimento da “web 3.0 e suas novas capacidades de navegacao.
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contetidos produzidos por individuos e organizagdes transformou a web num lugar com um
extraordinario volume de informacdo, porém limitada na capacidade de estruturar dados

originarios de diferentes fontes e formatos (Verizon, 2010).

O principal objetivo do desenvolvimento da “web 3.0” é a estruturacdo de dados
originarios de diferentes fontes e formatos para que possam ser organizados, interligados e
analisados para fornecerem novos fluxos de informacdo, e assim fornecerem uma
experiéncia ubiqua, contextual e mais eficiente ao utilizador (Aghaei et al., 2012; Almeida,
Santos & Monteiro, 2013).

A “web 3.0” é também conhecida como web semantica como referéncia ao estudo do
significado das palavras. O termo “semantica” ¢ empregue nesta terminologia pois a sua
finalidade é a de gerar significado dos dados presentes na web através de tecnologias
semanticas e de software que “collect, interpret, and use data in ways that can add meaning

and structure to information where it didn’t exist before” (Verizon, 2010, p.1).

A concecdo da web foi desde inicio projetada para ser “consumida” por pessoas, OU Seja,
0 seu conteldo é apenas compreensivel por pessoas, e ndo para computadores ou maquinas.
Os computadores sdo capazes de identificar um link e algumas partes constituintes da pagina,
porém nao lhes atribuem significado. Neste sentido, a web semantica obtém valor quando
sdo introduzidos dados e bases de dados na web, pois os dados sdo passiveis de ser
processados, compreendidos e partilhados pelos computadores e maquinas, e ndo apenas por
seres humanos, como acontecia nas duas geracdes anteriores de web (Aghaei et al., 2012;
Choudhury, 2014; Nath & Iswary, 2015; Solanki & Dongaonkar, 2016).

Um dos exemplos que explica a web semantica é o0 Knowledge Graph do Google langado
em 2012 que reforca a ideia de uma navegagdo na web mais inteligente. O painel de
resultados do lado direito da pagina de resultados do Google é fruto da recolha e do
cruzamento de dados na web, de pesquisas semelhantes efetuadas anteriormente, e das
informacdes relevantes para a pesquisa que resultam por Gltimo num resumo ajustado ao
tema pesquisado pelo utilizador, oferecendo ainda outros assuntos relacionados (Google

Inside Search, n/d)°.

6 Google Inside Search, n/d: https://bit.ly/1iXZ2m4
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A estruturacdo de dados na web constitui uma estratégia fundamental para criar uma web
cada vez mais inteligente, capaz de listar resultados mais especificos e diretos as questdes
pesquisadas. Contudo, segundo Tim Berners-Lee, a web semantica atingird um nivel de
processamento de dados e de informagao mais elevado’, e nesse sentido o autor considera
que a proxima etapa da web “will break out of the virtual realm and extend into our physical
world ” (Berners-Lee, Hendler & Lassila, 2001, p.15). Os autores ainda acrescentam que “It
is not hard to imagine your enabled microwave oven consulting the frozen-food
manufacturer’s web site for optimal cooking parameters” (Berners-Lee, Hendler & Lassila,
2001, p.16).

Apesar das consideracgdes citadas serem datadas do inicio do presente milénio existem
atualmente algumas referéncias tedricas sobre uma possivel web 4.0% prevista para operar
perto de 2020, também designada de “symbiotic web” na medida que S80 previstas
interacOes inteligentes entre os seres humanos e as maquinas de forma simbiotica (Solanki
& Dongaonkar, 2016).

A evolucao da web desloca-se para o campo da inteligéncia artificial, no qual a natureza
simbiotica da web 4.0 representa um novo ambiente de "human social engagement™ (Solanki
& Dongaonkar, 2016, p.77) para criar uma rede de interac6es altamente inteligentes (Aghaei
et al., 2012) entre objetos e humanos (Nath & Iswary, 2015). O desenvolvimento da web,
em especial a natureza da web 3.0 e web 4.0 transportam-nos para um novo Cenario
tecnoldgico onde ndo s6 as pessoas mantém ligacbes conectadas (web 1.0 e web 2.0) ou as

maquinas (web 3.0), mas qualquer objeto do mundo fisico (Nath & Iswary, 2015),

Esta Gltima ideia da evolucdo da web e o pensamento de Tim Berners-Lee quanto a
capacidade de comunicacéo entre objetos direcionam-nos para o panorama tecnoldgico que
pretendemos estudar. Apesar da web constituir um dos componentes mais preponderantes
da internet na Otica dos utilizadores, o desenvolvimento de tecnologias de rede, de
identificacdo e o progresso da internet ao longo dos ultimos anos representaram novas
capacidades tecnologicas que se espelham no crescimento da conectividade e comunicagao
entre pessoas, computadores, dispositivos moveis e dispositivos conectados em rede que dao

lugar a uma visdo tecnoldgica emergente da internet, a loT.

7 Pode ser consultado o exemplo caracteristico do desempenho da Web 3.0 no Anexo A.

8 A web 4.0 ainda nio é consensualmente definida, porém existem varios trabalhos que tentam projetar a
navegacao desta web. No Anexo B podem ser consultadas mais informacdes e exemplos.
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1.2 O surgimento do fendmeno tecnoldgico Internet of Things

A expressao 10T é normalmente atribuida a Kevin Ashton, que apresentou o termo em
1998 durante uma apresentacdo oficial para os quadros da Procter & Gamble, na qual era
gestor de marca. Kevin Ashton procurava uma solugéo que facilitasse a monitorizacédo do
alto volume de produtos da cadeia de fornecimento. A sua visdo estabelecia um sistema que
permitisse conectar em rede todos 0s produtos com o objetivo de obter informacédo sobre 0s
mesmos na internet e assim gerir de forma mais eficaz a cadeia de fornecimento de produtos
(Kellmereit & Obodovski, 2013).

Com base nesta visdao um dos motivos para o desenvolvimento da visdo loT, segundo
Ashton, foi a necessidade de identificar objetos fisicos e de obter automaticamente a

localizacgéo e o status dos objetos (Kellmereit & Obodovski, 2013).

Para conceptualizar este procedimento tecnolégico foi fundamental o aprimoramento do
sistema de identificacdo automatica, Radio Frequency IDentification (RFID), uma
tecnologia com a capacidade para identificar objetos e desenvolvida ao longo das décadas
anteriores, que se estabeleceu como uma das principais tecnologias potenciadoras no inicio
daideia da loT.

Esta tecnologia representava a possibilidade de identificar os objetos remotamente,
contudo foi o trabalho revolucionario de dois professores do Auto-ID Center no
Massachusetts Institute of Technology (MIT), David Brock e Sanjay Sarma, que em 1999
dedicaram-se a possibilidade de construir etiquetas RFID de baixo custo para que fossem
alargadas a todos os produtos e transformaram o sistema RFID numa tecnologia de rede, e
por isso com capacidade para conectar os produtos a internet (Banafa, 2016; Wang, Hu, Hu
Zhou & Zhao, 2016).

Em 2009, Kevin Ashton, cofundador do Auto-ID Center no MIT esclareceu a ideia da
10T no artigo “That ‘Internet of Things’ Thing”. O visionario na area da tecnologia explicou
que a principal fonte geradora de informagdo na internet sdo os seres humanos, porem o
tempo, a preciséo e a atencdo das pessoas neste processo sdo limitados (as) o que significa
que nos tornamos pouco eficazes ou limitativos na captura de dados do ambiente real

(Ashton, 2009). Acrescentou ainda que,
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“If we had computers that knew everything there was to know about things—
using data they gathered without any help from us—we would be able to track and
count everything, and greatly reduce waste, loss and cost. We would know when
things needed replacing, repairing or recalling, and whether they were fresh or past
their best” (Ashton, 2009, p.1).

Aideiainicial da 10T centrava-se na identificacdo automatica de objetos, principalmente
empregue nas areas da logistica e de cadeias de fornecimento de produtos (Wang et al.,
2016) sendo inicialmente abordada por membros do MIT, como: ‘‘an intelligent
infrastructure linking objects, information and people through the computer networks’’
(Brock, 2001, p.5).

No inicio do novo milénio, houve um forte entusiasmo e interesse no tema da 10T, cujo
conceito evoluiu e o debate alastrou-se para a investigacdo académica, para empresas,
governos, projetos de investigacdo, bem como para diferentes campos da industria. Em 2005,
a International Telecommunication Union (ITU) publicou o seu primeiro relatério sobre o

assunto:

““a new dimension has been added to the world of information and
communication technologies (ICTs): from anytime, anyplace connectivity for
anyone, we will now have connectivity for anything. Connections will multiply and
create an entirely new dynamic network of networks — an Internet of Things” (ITU,
2005, p.2).

A ideia de conectividade a qualquer momento, em qualquer lugar, para qualquer um, e
para qualquer “coisa” estabelecia assim os fundamentos do novo paradigma tecnoldgico,
adicionando uma terceira dimensdo (qualquer “coisa”) ao espago da comunicagdo. A
expressao tecnoldgica 10T comecgava a concentrar maior interesse por parte de centros de
investigacdo, organizacdes e industrias com origens distintas, finalidades e objetivos
especificos, o que desencadeou diferentes visoes e defini¢cdes sobre o tema (Atzori, lera &
Morabito, 2010).

No campo da investigacdo académica deparamo-nos com a falta de consenso entre
definigdes e terminologias por via da natureza interdisciplinar do tema. Existem diferentes
visdes sobre este paradigma tecnoldgico em virtude da composic¢do sintatica do termo

“Internet of Things”.
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A primeira palavra pressupde uma visdo orientada para a “internet” (middleware), isto
é, a ligacdo eficaz entre objetos através das redes e protocolos de internet. A segunda palavra
destaca a perspetiva orientada para os “objetos” (sensores), direcionada principalmente para
a identificacdo de objetos e as suas capacidades. A terceira visao nasce da heterogeneidade
e da enorme quantidade de objetos conectados, e por sua vez dos dados gerados, originando
assim a visdo “semantica”. Esta perspetiva aborda questdes como a representacdo, a
interconnectividade, 0 armazenamento, a pesquisa, e a organizacdo do elevado volume de
dados gerados pela 10T, na qual as “semantic technologies could play a key role” (Atzori, et
al., 2010, p.2790) para o conhecimento que poderemos retirar de todos os dados
provenientes da rede de objetos conectados. A utilidade e aplicacdo da I0T segundo 0s

autores, nasce na interse¢do destas trés visdes® (Atzori, et al., 2010).

Existem vérias definicbes em torno da ideia de loT propostas por diferentes
comunidades e entidades de investigacdo, como é o exemplo do projeto de investigacdo
sobre questdes relacionadas com RFID apoiado pela Unido Europeia e conhecido como
CASAGRAS (Coordination and Support Action for global RFID-related Activities and

Standardisation), que define a loT como:

"A global network infrastructure, linking physical and virtual objects
through the exploitation of data capture and communication capabilities. This
infrastructure includes existing and evolving Internet and network developments. It
will offer specific object-identification, sensor and connection capability as the basis
for the development of independent cooperative services and applications. These
will be characterized by a high degree of autonomous data capture, event transfer,
network connectivity and interoperability” (Casagras, 2009, p.10).

A definicdo supracitada é mais ampla e engloba outros fatores estruturantes da loT tais
como 0s processos de captura, de processamento e de transferéncia de dados, bem como a

comunicacdo autbnoma entre objetos.

O relatdrio “Disruptive Civil Technologies — Six Technologies With Potential Impacts
on US Interests Out to 2025 langado em 2008 pelo National Intelligence Council (NIC)
aponta a lIoT como uma das seis tecnologias promissoras com impacto aos niveis politico,

militar, social e econdmico, e oferece uma visdo da 0T mais centrada no poder dos objetos

9 Sobre este tema consultar a imagem alusiva a intersecdo das trés visGes segundo Atzori et al., no Anexo C.
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conectados, esclarecendo que 0T se refere a:

“general idea of things, especially everyday objects, that are readable,
recognizable, locatable, addressable, and/or controllable via the Internet—whether
via RFID, wireless LAN, wide-area network, or other means. Everyday objects
includes not only the electronic devices we encounter everyday, and not only the
products of higher technological development such as vehicles and equipment, but
things that we do not ordinarily think of as electronic at all—such as food, clothing,
and shelter; materials, parts, and subassemblies; commaodities and luxury items;
landmarks, boundaries, and monuments; and all the miscellany of commerce and
culture” (NIC, 2008, Appendix F-1)”.

Existem dispositivos conectados desde as primeiras redes de computadores e de
produtos eletrénicos de consumo (Greengard, 2015), contudo a loT representa a capacidade
de conectividade alargada a qualquer objeto do quotidiano através da ligacao a internet e de

tecnologias de identificacao.

Autores mais recentes, como McEwen e Cassimally (2014) apresentam o conceito de
loT segundo uma equacdo que descreve o somatorio dos trés componentes principais: o
objeto fisico, os sensores e a internet. A equacao procura traduzir a ideia do objeto fisico,
isto €, qualquer “coisa” presente no nosso mundo fisico, em casa, no trabalho, no carro ou
no corpo com capacidade “to receive inputs from your world and transform those into data
which is sent onto the Internet for collection and processing” (McEwen & Cassimally, 2014,
p.10). O objeto fisico embutido de sensores recebe estimulos do meio envolvente mas
também é capaz de gerar outputs sustentados nos dados recolhidos e processados na internet,
para desencadear acfes no meio envolvente. Uma ideia ilustrativa desta capacidade é o
exemplo referido pelos autores, em que a cadeira do escritorio vibra para nos avisar que

acabamos de receber um email (McEwen & Cassimally, 2014).

Apesar das varias definicdes que encontramos desde o inicio da disseminacao da visdo
da IoT ¢ comum a todas a ideia de que a nova versao da internet “is about data created by
things” (Madakam, Ramaswamy & Tripathi, 2015, p.165), representando por isso um lugar

de destaque para 0s objetos e coisas conectadas no novo paradigma tecnoldgico da loT.
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1.3 Objetos conectados: um dos principais agentes da 10T

A miniaturizacdo, a acessibilidade, e a inutilizacdo de fios compdem um conjunto de
avancos e tendéncias na area de desenvolvimento da tecnologia que nos Gltimos anos
permitiram alavancar um ambiente propicio ao desenvolvimento da IoT, e por isso conectar

a maioria dos objetos fisicos (Kellmereit & Obodovski, 2013).

O desenvolvimento tecnoldgico tem vindo a permitir construir dispositivos eletronicos,
como processadores de computadores e, outros chips, continuamente mais reduzidos e com
um poder de processamento mais elevado, acionado pela da Lei de Moore!®. Ao mesmo
tempo, a continua reducdo dos custos dos elementos eletronicos e das redes, como o
hardware, software, computacdo em nuvem e as redes moveis refletiu-se no preco mais
acessivel dos produtos tecnoldgicos finais, também despoletado pela Lei de Moore. E, a
terceira tendéncia estabelece a ubiquidade dos objetos, fator crucial para o panorama loT. A
medida que mais objetos funcionam sem a dependéncia de fios é possivel alargar o seu
espetro de localizacdo para qualquer lugar, bem como o seu espectro de conectividade para
qualquer objeto (Kellmereit & Obodovski, 2013; Brynjolfsson & McAfee, 2014).

Além destas trés tendéncias fundamentais tambeém a digitalizacdo representa uma
condicdo indispensavel para o desenvolvimento dos objetos conectados (Ng & Wakenshaw,
2016). A digitalizacdo transporta a informacdo do mundo analédgico para o mundo digital
criando uma relagdo de simbiose entre os dois mundos, atraves do “ work of turning all kinds
of information and media — text, sounds, photos, video, data from instruments, sensors, and
SO on — into the ones and zeroes that are native language of computers and their kin”

(Brynjollfsn & McAfee, 2014, p.61).

Por exemplo, uma chavena de café que contém determinado conteudo (café), cor,
volume, peso e localizagdo, mantém essa informacao disponivel apenas para “aquele” que
estd a observar a chavena num determinado momento e lugar. Porém, quando esta

informacdo é digitalizada passa a estar visivel e acessivel na internet.

10 A Lei de Moore refere-se a observacdo de Gordon E. Moore, co-fundador da tecnoldgica Intel, que em 1965,
previu que o nimero de componentes contidos num microship duplicaria a cada 12 meses, pelo mesmo custo,
nos préximos dez anos. Em 1975, depois de revista a observacdo, a previsdo do periodo de tempo para a
duplicacdo dos componentes tecnolégicos por microship seria de 24 meses. No final da década de 80, a Lei de
Moore estava a gerar uma duplicacdo da performance de computacdo a cada 18 meses (Intel, 2002).
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As tecnologias no &mbito 10T permitem a digitalizagdo da informacéo analdgica, o que
representa um fator crucial para a operacionalizacdo da IoT, pois facilita o processamento,
0 armazenamento, 0 acesso e a partilha de dados do mundo fisico, apesar dos desafios de

seguranca e privacidade que se colocam (Ng & Wakenshaw, 2016).

A conjucdo das tendéncias tecnoldgicas identificadas cria um panorama favoravel a
existéncia de objetos conectados considerados as “things” no ambito da [oT, e que por meio
da incorporacdo de diferentes tecnologias transformam-se em objetos “inteligentes”. Os
objetos inteligentes trocam dados através da internet e podem ser distinguidos em duas

categorias: os physical-first e os digital-first.

Os physical-first caracterizam-se por serem objetos e processos que normalmente nao
geram ou comunicam dados digitais a menos que sejam manipulados, enquanto os digital-
first sdo construidos para gerar e comunicar dados digitais sem manipulacdo. Um objeto
physical-first pode ser por exemplo um livro, incorporado com uma etiqueta RFID, que ao
nivel da extracdo dos dados disponbiliza a sua localizacéo e a condi¢do do seu estado. Por
oposicdo, um objeto digital-first composto por um cddigo binario recolhe informacéo de
maior qualidade, por exemplo um e-book, que permite ao marketer acompanhar a forma

como um leitor usa e I& um e-book, estudando cada clique e toque (ABI Research, 2014).

Ainda que exista diferenciagdo na sua tipologia, o objeto inteligente representa um
elemento central na visdo da IoT, pois tem a capacidade de recolher dados do meio
envolvente, conectar-se e partilhar dados com outros objetos e interagir com o mundo fisico

sem a necessaria intervencdo humana. Neste contexto, o objeto inteligente:

“is easily readable, recognizable, locatable, addressable and/or controllable
via Internet. Moreover, this new generation of devices is smart thanks to the
embedded electronics allowing them to sense, compute, communicate, and integrate
seamlessly with the surrounding environment” (Borgia, 2014, p.2).

Cada um dos objetos, que pode verdadeiramente ser qualquer “coisa” (ex.: camara de
vigilancia, computador, tablet, smartphone, lampada, bicicleta, chapéu de chuva, motor de
automovel, peca de roupa) contém um IP (Internet Protocol), um endereco de internet e um
UID (nimero Unico de identificacdo), tornando-se assim enderecavel, ou seja, reconhecido

na Internet (Greengard, 2015). Estes objetos conectam-se a internet através de tecnologias
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com fios e/ou sem fios, incluindo satélites, redes moveis, wi-fi e Bluetooth, entre outras
(Greengard, 2015).

A condicéo de conetividade dos objetos é imprescindivel para viabilizar uma estrutura
e rede loT, tanto para objetos physical-first como digital-first. Existem diferentes
tecnologias de identificacdo, que simultaneamente identificam e conectam o objeto a internet
e que sdo aplicadas de acordo com cada dispositivo/objeto e com a sua fungédo. Os tipos de
conectividade estabelecem especificidades de proximidade, interacdo, e transmissao
continua de dados, habilitadas por tecnologias on-demand, tecnologias de comunicacédo de

curto alcance, e por tecnologias de comunicagdo com e sem fios (Pereira, 2014).

A conectividade on demand ocorre apenas quando é requerida, ou seja, quando o
utilizador pretende comunicar com o objeto, por exemplo para identificar e receber
informacdes sobre determinado objeto. A tecnologia de identificagdo automatica RFID! é
uma tecnologia de conectividade on demand colocada via chips ou por etiquetas nos objetos
phisical-first. Esta tecnologia permite reconhecer por exemplo, a condigdo do estado do
objeto, o nivel de energia, a identidade do objeto (Pereira, 2014) ou na perspetiva do
marketing, oferecer mais informacbes aos consumidores sobre os produtos gque estdo a
experimentar, bem como para criar experiéncias mais imersivas e interativas (Jara, Parra &
Skarmeta, 2014).

O sistema RFID é conotado como a principal tecnologia associada a viséo inicial da loT,
ou seja, & capacidade de identificacdo de objetos, contudo atualmente “is able to store, collect
and transmit information about a particular item, providing a unique ID for the object and
allowing it to identify itself when needed” (Pereira, 2014, p.46). Este sistema de
identificacdo automatica é uma das tecnologias que permite trazer os objetos fisicos para o
dominio digital (Greengard, 2015), com as vantagens de maior capacidade de
armazenamento de informacéo, e com uma cobertura de sinal que pode atingir 0s oito metros
de distancia (Jara et al., 2014).

11 O sistema de identificacdo automatica RFID é composto por trés partes: uma etiqueta RFID (sem
fios de comunicagdo), um leitor RFID juntamente com uma antena, e um sistema de armazenamento
(RFID Advanced Research, 2016). As etiquetas RFID sdo anexadas ao objeto fisico e os dados séo
transmitidos através da antena para o leitor, que por sua vez reencaminha a informagdo para o
computador (Pereira, 2014), permitindo posteriormente ou em tempo real a analise dos dados
enviados.
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Outro exemplo de tecnologia on demand é o Quick Response Code (QR code), que
armazena informacéo sobre determinado objeto e que quando colocado num produto ou
numa etiqueta pode ser acedido através de um dispositivo mével, como um smartphone ou
tablet, permitindo no caso do consumidor aceder a informacao disponivel na internet sobre
0 produto, através da cdmara do smartphone (Pereira, 2014; Jara et al., 2014). Estas
tecnologias de comunicacdo tém um caracter fundamental para o paradigma tecnoldgico loT,

pois permitem unir o mundo fisico ao mundo digital.

No que respeita a conectividade de proximidade ou de contacto facilitada por
tecnologias de comunicacao de curto alcance, como a tecnologia Near Field Communication
(NFC) e o Bluetooth, a comunicacao de dados exige a proximidade ou o contacto entre 0s
objetos/dispositivos (Pereira, 2014). A tecnologia de comunicacdo sem fios NFC permite a
recolha e partilha de dados, porém o seu campo de atuacdo € limitado a uma curta distancia
(4-10 cm). Normalmente e aplicada em dispositivos como o smartphone, tablet,
parquimetros de estacionamento e “can be useful for sharing personal data (e.g.,
contacts/business cards, videos, photos), making transactions, accessing information from
smart posters or providing credentials for access control systems with a simple touch”

(Borgia, 2014, p.6), e contém a particularidade de permitir comunicagdes bidirecionais.

O Japdo € um dos paises onde é possivel comprar uma passagem de metropolitano
através da aproximacdo do iPhone a barreira de controlo, que incorpora a tecnologia NFC,
e assim efetuar o pagamento do bilhete sem necessidade de recorrer a zonas tradicionais de
compra de bilhetes. Esta tecnologia surge com enorme potencial para aprimorar a
experiéncia do consumidor em loja, uma vez que 0s smartphones séo inexoravelmente parte
integrante no nosso dia-a-dia, e a oportunidade de executar campanhas de marketing atraves
do emparelhamento de smartphones com produtos incorporados com NFC permite criar

experiéncias mais interativas e de envolvimento com os consumidores.

Através da incorporacao de etiquetas NFC nos produtos ou nas prateleiras das lojas, 0s
consumidores podem usufruir da experiéncia de obter, por exemplo, informacdo sobre o
produto, o preco e especificidades apenas com a aproximacao do smartphone. Se o marketer
pretender contar uma histéria sobre determinado produto, pode por exemplo, convidar o
consumidor a visualizar um video via smartphone para aumentar 0 engagement com 0s Seus

consumidores.
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A Timberland, numa das suas lojas em New York coloca a disposi¢do dos consumidores
varios tablets para que as pessoas possam utiliza-los, neste caso, encostar os tablets aos
produtos para que lhes seja entregue informacdo adicional sobre os mesmos. Os
consumidores atraves da utilizacdo de um tablet estdo aptos a obter informacbes e
recomendagcdes, criar wishlists e receber posteriormente no seu email os produtos favoritos
de qualquer produto presente na loja ou até mesmo dos produtos que estdo impressos em

imagens distribuidas nas paredes da loja.

O Bluetooth também integra o grupo de tecnologias que viabilizam a conectividade de
curta distancia. Esta tecnologia estd disponivel para a maioria de dispositivos mdveis
(smartphones, tablets, televisoes, aparelhos, carros, etc.) e permite a partilha de informacéo
entre objetos/dispositivos aproximados, e também o acesso a informacg6es disponiveis em
lugares como museus, lojas, pontos de informagcdo em centros comerciais, aeroportos, e

outros locais onde o bluetooth seja utilizado para esse efeito (Pereira, 2014).

A conectividade continua de transmissao de dados, quase omnipresente nos nossos dias,
é disponibilizada por tecnologias sem fio como o 3G, 4G, ou o wi-fi com um alto nivel de

mobilidade, ao invés das tecnologias com fio que reduzem o espectro de mobilidade.

As diferentes tecnologias de conectividade oferecem “inteligéncia” aos objetos do
quotidiano, e por isso, novas capacidades de detecdo, ou seja, de sentir o meio envolvente,
de comunicagdo com outros objetos/dispositivos, de computacédo e de recolha e partilha de
dados (Daniela Rus, n/d). A conetividade dos objetos dependendo da sua capacidade e
funcionalidade pode alterar significativamente a experiéncia do consumidor, simplificar e
agilizar os processos dentro das lojas, pois os diferentes pontos de conectividade podem

traduzir-se em momentos de interacdo com o consumidor.

1.4 A estrutura tecnoldgica loT

Além da conectividade entre objetos sdo exigidos outros processos tecnologicos que
suportam e constroem a 0T, permitindo a integracdo continua do sistema numa estrutura
global 10T de objetos e “coisas” conectados(as) em rede, para tentar enfrentar um dos
desafios da 10T que diz respeito a interoperabilidade entre sistemas e dispositivos. Para que

isto aconteca ha um esforco comum da parte das gigantes tecnoldgicas e de centros de estudo
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de tecnologia para criar uma Unica plataforma horizontal e flexivel de rede e de servicos,

capaz de gerir e interligar todos os sistemas e dispositivos (Borgia, 2014).

Para a edificacdo de uma rede 10T a sua estrutura tecnoldgica depende de trés grupos
tecnoldgicos com funcdes e finalidades distintas, e cuja taxonomia pode variar consoante 0s
autores. Os autores do livro The Silent Intelligence, Daniel Kellmereit e Daniel Obodovski
(2013), recorrem ao sistema Machine to Machine Communication (M2M) para explicar as
trés fases constituintes do ecossistema tecnoldgico 10T. Os autores apresentam a seguinte
divisdo dos grupos tecnologicos: (a) aquisi¢do de dados, (b) transporte de dados e (c) analise
de dados (Kellmereit & Obodovski, 2013); que nos ajudam a compreender como € que as
“coisas” conectadas passam a representar uma parte integrante da comunicacdo através da

de uma estrutura em rede.

A primeira fase, “aquisicdo de dados” diz respeito ao espaco hardware e aos
procedimentos através dos quais 0s sensores ou objetos inteligentes detetam o ambiente
fisico, recolhem dados em tempo real através de tecnologias de conectividade e enviam os
dados para a rede. Por outras palavras, nesta fase, 0s objetos inteligentes “sentem” o
ambiente fisico. Os sensores podem ser, por exemplo, dispositivos de medicdo, sensores de

humidade, sensores de movimento, que conseguem detetar 0 que acontece a sua volta.

O processo de transmisséo de dados que contempla a fase “transporte de dados” consiste
no envio dos dados para a rede. O transporte de dados pode ocorrer através de tecnologias
com ou sem fios (ex.: wi-fi, dados moveis), sendo assegurado por uma plataforma designada
de Connected Device Plataform (CDP), normalmente conhecida como o processo de
middleware. A plataforma CDP “ensure[s] that the devices and sensors can be easily
connected, primarlly to a cellular network, and that the devices can be remotely managed”
(Kellmereit & Obodovski, 2013, p.32). A segunda fase representada pelo middleware tem
como objetivo garantir a comunicagao entre todos os dispositivos e objetos heterogéneos da

estrutura loT, preservando a seguranca e privacidade (Pereira, 2014).

Depois do envio dos dados para a rede ocorre a terceira fase, “analise de dados”, onde
se sucede o processamento, a analise e a interpretacdo do fluxo de dados, e uma possivel
resposta em conformidade com os dados transmitidos. Além disso, também ocorrem funcées
relacionadas com a gestéo de dispositivos, filtragem de dados, agregacao de dados, analise
semantica e utilizacdo de informagdes (Borgia, 2014).
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A tecnologia de computacao em nuvem, conhecida por cloud, € “a distributed computing
environment that operates over an extended network, such as Internet” (Greengard, 2015, p.
38), e representa uma das principais tecnologias na fase de analise de dados. Isto porque,
tem a capacidade de desempenhar uma série de funcBes que lidam com a volumosa
quantidade de dados. A tecnologia em nuvem recebe os dados, processa-0s, analisa-os e
desempenha fun¢des de acordo com a andlise efetuada, sendo capaz de ligar e desligar 0s
servigos a qualquer momento, ajustar padrdes de uso de forma dindmica e em tempo real,

bem como processar, rotear e sincronizar dados (Greengard, 2015).

Um dos exemplos que pode ser ilustrativo da viséo 10T e nomeadamente do tratamento
dos dados em cloud é a experiéncia do utilizador com dispositivos fitness, que atualmente

oferecem um gama de recursos para um acompanhamento sofisticado de treino.

A empresa FitBit disponibiliza diferentes modelos de pulseiras “inteligentes” com a
capacidade de detetar o nimero de calorias perdidas durante uma corrida, a distancia
percorrida, 0 nimero de passos, 0s minutos de atividade fisica durante o dia e até os padroes

de sono e habitos alimentares.

Estas pulseiras conectam-se periodicamente ao smartphone ou a um computador via
bluetooth para que todos os dados recolhidos sejam enviados para a cloud. A “imagem” final
para o utilizador, fruto da analise de dados na nuvem é um relatério na forma de infogréaficos
com os principais indicadores sobre a atividade fisica, a qualidade do sono do utilizador,
entre outros parametros na aplicacdo FitBit, no smartphone do utilizador. A tecnologia
movel, a computacdo em nuvem e varios sistemas conectados em rede permitem desta forma
resultados detalhados e analises em tempo real a partir de uma pulseira inteligente (FitBit,
2016)*2.

O novo conceito high tech de compra da Amazon, a loja Amazon Go, demonstra o
resultado da combinacdo de diferentes tecnologias de conectividade, das trés fases

tecnoldgicas do ecossistema 10T, bem como de outros componentes e sistemas tecnologicos.

A Amazon, além de revolucionar as compras online, da os primeiros passos na inovagao
de compras “tradicionais”. A mercearia Amazon Go inaugurada em Seattle para os seus

colaboradores no fim do ano de 2016, apresenta um conceito de compras de supermercado

12 FitBit, 2016: https://www fitbit.com/eu/whyfitbit
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sem filas e sem caixas de pagamento. Os consumidores entram na loja, colocam os produtos
no saco de compras e saem sem efetuar o pagamento na caixa. Existe uma série de
tecnologias que viabilizam este fluxo de experiéncia de compa na loja, assegurando a fase

de pagamento através da conta na aplicacdo Amazon Go via smartphone.

A Amazon ndo desvenda “o pano de fundo” tecnoldgico que possibilita este conceito,
contudo revela algumas tecnologias utilizadas para construir a experiéncia Walk Out
Shopping, como a computer vision, sensor fusion e deep learning. Estas tecnologias detetam
automaticamente quando os consumidores retiram os produtos das prateleiras ou quando 0s
voltam a colocar no lugar, listando todos os produtos num carrinho virtual. No momento em
que os consumidores saem da loja o sistema reconhece que os consumidores estéo a sair,

adiciona os produtos & conta e cobra o valor na conta online da Amazon Go (Amazon, n/d)*2.

O conceito Walk Out Shopping é um exemplo de inovacdo tecnoldgica que a rede lIoT
consegue aplicar nas atividades mais tradicionais. A capacidade para recolher os dados
provenientes de objetos nunca antes conectados a internet, de os interligar a sistemas nativos-
digitais e de auferir um novo e mais profundo conhecimento sobre as “coisas” e espacos

fisicos abre novas oportunidades para as atividades confinadas aos ambientes ndo digitais.

Este exemplo anuncia as oportunidades de mudanca para o retalno com base na IoT e
dos beneficios para o marketing através da identificacdo dos objetos, da extracdo e analise
de dados que nos permite compreender padrdes, tendéncias e comportamentos de uma forma
mais completa, profunda e precisa (Greengard, 2015) enriquecendo as estratégias de
marketing e o conhecimento sobre o consumidor. N&o obstante, a visdo da 10T gerou maior
inovacdo e comegou por ter maior enfoque em &reas como a saude, nos automaveis ou na
gestdo das cidades, cujas transformagdes nos ajudam a entender melhor a sua utilidade e

aplicacéo.

1.5 Areas de aplicacdo loT

Para entendermos a aplicabilidade da 10T, os cenarios em que ocorre e como cria valor,

apresentamos exemplos de alguns dos dominios da loT, conhecidos como aplicacfes 10T,

13 Amazon, n/d: https://goo.gl/vggVWP
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de maior progresso: os servicos de salde e bem-estar inteligentes, as casas inteligentes, 0s
transportes inteligentes e as cidades inteligentes (Kellmereit & Obodovski, 2013; Borgia,
2014; Greengard, 2015).

O dominio da saude e bem-estar € referido por varios autores como uma das areas
fortemente beneficiada pela 10T. As implicacGes nesta area podem ser divididas em dois
grupos: os procedimentos/materiais clinicos e hospitalares e a condigdo médica dos
pacientes (Kellmereit & Obodovski, 2013). A identificacdo de objetos e material hospitalar
através de etiquetas de RFID permite, por exemplo, monitorizar o material hospitalar
evitando que seja perdido ou roubado, criar relatdrios sobre a condigdo/estado do material e

garantir uma gestdo mais eficaz do inventéario do material.

Existem também dispositivos inteligentes que quando colocados nas roupas dos
pacientes sdo capazes de detetar sinais vitais, como a temperatura, pressao arterial, ritmo
cardiaco e o nivel de colesterol dos pacientes (Davies, 2015). Os respetivos dados sdo
enviados “via standard or specific communication technologies (e.g., Bluetooth, ZigBee,
Wireless HART, ISA100) and made available to medical personnel for diagnosis and control
of the patients’ health” (Borgia, 2014, p.11). Os dipositivos inteligentes de recolha de dados
de sinais vitais podem reduzir custos e recursos a médio-prazo, e acelerar a identificacdo de

problemas de saude através de alertas enviados aos familiares e aos cuidadores do doente.

Na area das casas conectadas, a automacdo doméstica oferece maior conveniéncia e
sistemas mais eficientes (Greengard, 2015). Os sistemas conectados e todos 0s sensores
distribuidos pelas divisdes da casa conseguem capturar uma “imagem” fiel do que esté a
acontecer dentro de casa. Os sensores detetam se ha pessoas no interior e em que divisdes se
encontram. Um termostato inteligente tem a capacidade de ligar ou desligar o aquecimento
caso a habitacdo esteja ocupada ou vazia e ligar o aquecimento apenas nas divisées onde as
pessoas se encontram. Também a iluminacdo pode ser regulada automaticamente de acordo
com a hora do dia, as divisdes ocupadas e de acordo com as atividades que 0s ocupantes
estdo a realizar (Kellmereit & Obodovski, 2013).

A inovacdo dos eletrodomésticos apresenta atualmente mudancas radicais na
conveniéncia e usabilidade que oferecem, fruto da crescente aposta das marcas lideres no
mercado na automacdo e “inteligéncia” dos aparelhos. Exemplo disso sdo os aparelhos

domeésticos inteligentes da LG apresentados no CES 2017 (Consumer Eletronics Show).

27



Aparelhos como um frigorifico, maquina de lavar e forno que obedecem a instruces via
smartphone e reconhecem padrdes de linguagem para que seja possivel, por exemplo, iniciar

um programa de maquina de lavar ao dizer “start washing warm water” (Greengard, 2015).

O frigorifico inteligente da LG Smart InstaView ™ Door-in-Door® € um exemplo de
eletrodomestico conectado. Possui um ecrd LCD de 29 polegadas que permite visualizar o
interior do frigorifico (sem abrir as portas) e funciona também para transmitir outras
aplicacdes como a Netflix por ligacdo wi-fi. Dispbe do servico smart tag que permite
controlar as datas de validade dos produtos e € capaz de fornecer recomendacdes de receitas
baseadas nos produtos que estdo no frigorifico. O servico Alexa Voice da Amazon
incorporado neste eletrodomeéstico oferece aos utilizadores uma assistente pessoal, com
capacidade para atualizar a lista de compras, pesquisar receitas, reproduzir playlists e efetuar
pedidos a Amazon.com, através do sistema de reconhecimento de voz, entre outras 6.000
funcionalidades. Este frigorifico inteligente permite ainda visualizar tudo que esta no interior
no frigorifico através do smartphone. E, para um servico integrado existe o dispositivo Hub
Robot que permite controlar todos os dispositivos ligados em rede utilizando o sistema de

reconhecimento de voz Alexa Voice Service (LG, 2017).

Também a Samsung oferece produtos com funcionalidades muito idénticas e assume
gue uma das suas estratégias de marca se centra na capacidade de conectar a rede todos 0s
dispositivos Samsung até 2020, ndo s6 os dispositivos moveis, mas também as televisdes,
frigorificos e maquinas de lavar roupa, controlados de forma remota através de uma
aplicacéo de smartphone (PC GUIA, 2016)%.

Na area dos transportes inteligentes, o exemplo mais conhecido é o dos carros de
conducdo autonoma. Estes automodveis tem a capacidade de ler sinais de transito, de
calcularem distancias e de se auto-conduzirem ao longo de ruas e autoestradas através da

informacao recolhida por sensores, satélites e dos dados lidos na internet (Greengard, 2015).

Um outro exemplo representativo de transportes inteligentes sdo os subways que
circulam sem condutor nas vias de metro de Paris. O sistema de sensores que circunda este
transporte permite que tome decisdes autonomamente. Quando 0s sensores recebem a

informacdo de que todos os passageiros estdo dentro das cabines, as portas fecham, e o

14 LG, 2017: https://goo.gl/n472yw
15pC GUIA, 2016: https://goo.gl/kIDVp4
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subway continua a sua rota até a proxima estacdo, repetindo a série de funcGes

automaticamente ao longo do dia.

No dominio das cidades, as redes de sensores e outras tecnologias 10T dispersas pelo
territorio transformardo a cidade tradicional numa cidade inteligente (Borgia, 2014). Uma
cidade repleta de sensores com capacidades para recolher dados sobre o acontece em tempo
real cria uma imensidao de oportunidades para otimizar processos de gestdo das cidades.

O cruzamento de dados proveniente de seméaforos inteligentes e da rede de sensores
distribuida pela cidade permite “automatically manage the traffic, to monitor/predict
situations of traffic jam and to warn drivers about the presence of critical situations, also
proposing them alternative routes/means in real time.” (Borgia, 2014, p.2).

A rede de sensores fixos e moveis ao longo da cidade é capaz de reportar o estado das
estradas, as zonas com maior fluxo de residuos e assim planear e otimizar o servico de
recolha de lixo, bem como otimizar 0s consumos de energia ao longo da cidade. O
cruzamento de dados de diferentes sensores € uma janela de oportunidades para gerar novos
servigos inteligentes de mobilidade para os cidaddos (Borgia, 2014), que poderdo obter um

conhecimento mais exato sobre o que acontece em tempo real nas cidades.

1.6 Reflex@o sobre o valor dos dados gerados pela 10T

Numa realidade marcada pela alta tecnologia capaz de recolher e analisar grandes
volumes de dados sobre os ambientes circundantes, importa compreender e refletir a
influéncia da estrutura e das tecnologias 10T nos ambientes de retalho e no conhecimento

sobre o consumidor.

De acordo com Greengard os dados tornar-se-d0 um ativo econémico valioso para as
empresas perante a ideia de uma estrutura 10T global (2015). Véarios estudos estatisticos
indicam o crescimento do numero de dispositivos conectados e do volume de dados gerados
nos proximos anos. De acordo com a previsdo da empresa britanica na industria dos servigos
de informacéo, Information Handling Services (IHS), o mercado loT atingira os 75,4 mil

milhdes de dispositivos conectados em 2025 (Lucero, 2016).
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O aumento do nimero de equipamentos conectados e inteligentes tera, por sua vez, um
impacto significativo na quantidade de dados gerados, que segundo o estudo “Data Age
2025” desenvolvido pela International Data Corporation (IDC), o crescimento global do
volume de dados pode atingir 163 zettabytes, o que significa um aumento de dez vezes mais

dados gerados em 2025 em comparacdo com 2016 (Reinsel, Gantz & Rydning, 2017).

Para entendermos o que estes valores representam, o valor de um zettabyte equivale
aproximadamente a “250 bilion DVD's, which is more than 35 years of nonstop viewing of
high-definition video” (Greengard, 2015, p.44). O mesmo estudo identifica os sistemas
inteligentes e a 1oT como uma das cinco tendéncias chave para o panorama de mudanca
futuro, prevendo que “By 2025, an average connected person anywhere in the world will
interact with connected devices nearly 4,800 times per day — basically one interaction every
18 seconds” (Reinsel et al., 2017, p.3).

Como verificamos na Figura 1, os dados estabelecem a base de todo o conhecimento,
ou seja, os dados séo a primeira matéria-prima informacional sobre o que estd a nossa volta
e quando analisada transforma-se em informac6es. Por sua vez, 0 homem consegue a partir
destas mesmas informac6es inferir conhecimento sobre determinado assunto, alcangando em
ultima instancia a sabedoria sobre determinado tema (Evans, 2011). Os dados constituem,

portanto, a primeira instancia do conhecimento geral sobre o consumidor.

Mais
mportante
@

i
Sabedoria

Menos
importante

Figura 1: "Os humanos transformam os dados em sabedoria"

Fonte: Evans (2011: 7)

Greengard afirma meteféricamnente que 0s “Sensors are the eyes, ears, nose, and fingers

of the IoT” (2015, p.57) e & medida que o nimero de sensores disponiveis em qualquer lugar
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e em qualquer “coisa” aumenta, mais dados podem ser recolhidos, processados e analisados,
sendo possivel obter informacdo em tempo real, conhecimentos mais profundos e
enriquecedores do comportamento individual do consumidor (Kellmereit & Obodovski,
2013).

A intersecdo de dados extraidos a partir de objetos inteligentes, de sensores, e de
dispositivos mdveis transportados pelos consumidores (como o smartphone), quando
analiticamente combinados e cruzados permitem gerar novas formas para estudar e

acompanhar tendéncias, padrdes, e comportamentos individuais (Greengard, 2015).

Ao analisarmos as fases constituintes da estrutura 10T a “aquisi¢ao de dados” representa
0 ponto de partida para a agregacdo de conhecimento sobre o consumidor numa loja fisica
impactada pela 1oT. Neste sentido, a existéncia de hardware distribuido ao longo da loja
compreende uma das areas estratégicas para os gestores das lojas, concentrados na
identificacdo dos pontos de recolha de dados durante a visita do consumidor e sobre as suas
preferéncias dentro da loja.

A riqueza das diferentes fontes de recolha de dados, tanto nos ambientes fisicos (lojas)
guanto nos ambientes digitais, e 0 seu entrelacamento, beneficiam o conhecimento que o
marketing pode auferir sobre o consumidor. A aquisi¢do de dados abrange diversas fontes
de recolha de dados além dos objetos inteligentes, sensores, e dispositivos moveis dentro ou
perto das lojas. A combinagéo de dados com outras fontes, como as redes sociais, aumenta
o volume de dados adquiridos, enriquece o cruzamento de dados e a sua adequada analise
possibilita um alto nivel de conhecimento sobre o consumidor (Greengard, 2015) para

viabilizar tomadas de decisOes sustentadas por parte das marcas/empresas.

As estatisticas que abordam os nimeros de utilizadores das redes sociais revelam a sua
utilizacdo massiva na nossa sociedade. O numero de utilizadores de redes sociais ao nivel
mundial em 2017 era de 2,46 mil milhdes de pessoas (Statista, 2017b)® e a rede social lider
a nivel mundial continua a ser o Facebook, que em abril de 2017 contava com 1,97 mil

milhdes de utilizadores ativos mensalmente (Statista, 2017c)!’. Em termos globais os

16 Statista, “Number of social media users worldwide from 2010 to 2021 (in billions)” 2017b:
https://goo.gl/caXXWW

17 Statista, “Most famous social network sites worldwide as of September 2017, ranked by number of active
users (in millions)”, 2017c: https://goo.gl/24fnkE
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utilizadores de internet dispensam 135 minutos por dia nas redes sociais (Statista, 2017d)*8.
No universo portugués, e no ano de 2015, o nimero de utilizadores de redes sociais atingiu
o valor de 54,8% da populag&o, segundo um estudo da Marketest® (Observador, 2016)*°, que
também revelou que 25% dos utilizadores de redes sociais entrevistados consideram ter

aumentado o tempo dedicado as redes sociais no tltimo ano (Group Marketest, 2016).

O volume de dados gerados nas redes sociais sofre uma tendéncia de crescimento, o que
demonstra a valiosa oportunidade de retirar conhecimento sobre preferéncias, interesses, e
padrdes do utilizador. As redes sociais “provide a real-time glimpse into behavior, trends,
and attitudes in areas as diverse as politics, entertainment, fashion, and consumption”
(Greengard, 2015, p.41). Atualmente é possivel medir estes dados em tempo real através de

préticas como o social listening®! e big data analytics®2.

H& uns anos esta parte, 0 acompanhamento do percurso do consumidor desde a primeira
pesquisa sobre o produto até a efetiva compra, e a experiéncia com o produto, era uma tarefa
bem mais complicada do que é hoje, muito em parte porque hoje beneficiamos das
capacidades oferecidas pela tecnologia movel, como os smartphones, incorporados com
sensores e com capacidades de comunicacdo em tempo real (Greengard, 2015). Além disso
as técnicas de analise social listening e big data analytics permitem conhecer cada clique do
utilizador e transformar os dados gerados nas redes sociais e noutras plataformas digitais em

conhecimento.

18 Statista, "Social Media Statistics & Facts”, 2017d: https://goo.gl/pwTnpT

3 0 estudo da Marketest “Os Portugueses e as Redes Sociais 2016 ¢ um estudo realizado pela Marktest
Consulting, com o objetivo de conhecer indices de notoriedade, utilizacdo, opinido e habitos dos portugueses
face as redes sociais (Group Marketest, 2016: https://goo.gl/B8dc9p).

19 Observador, 2016: https://goo.gl/2jYLin

20 Group Marketest, 2016: https://go0o.gl/B8dc9p

2L social listening é uma préatica para monitorizar o que esta a ser dito sobre determinada marca, empresa ou
industria, na internet, em especial, nos canais dos media sociais, nos sites, foruns ou fontes de noticias. Existem
diferentes processos de social listening, desde os alertas Google, até as plataformas especializadas em social
listening com o objetivo de filtrar grandes quantidades de dados ndo-estruturados, sobre discussdes online que
implicam de alguma forma a marca ou empresa. Este processo requer analise e reflexdo sobre o que os
consumidores estdo a dizer online, de forma a responder personalizadamente, criar contetidos especificos,
acompanhar tendéncias e descobrir oportunidades. (Kotler, 2017; Steimer, 2017: https://goo.gl/gBft9n).

22 Big data analytics utiliza técnicas analiticas avancadas para examinar grandes quantidades de dados
estruturados e ndo-estruturados, de diferentes fontes, para obter novos conhecimentos, identificar
oportunidades, descobrir padrdes, correlacdes e outros insights ocultos, no sentido de melhorar e tornar mais
rapidas as tomadas de decisdo (SAS: https://bit.ly/2Tce4r3).
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As redes sociais sdo uma valiosa fonte catalisadora de dados disponiveis na internet,
contudo o verdadeiro valor segundo uma visdo 10T esta na combinacdo e cruzamento de
diferentes fontes de recolha de dados, que oferecem uma nova forma de medir e gerir 0s
acontecimentos (Greengard, 2015). Um elevado numero de dispositivos conectados, de
dispositivos moveis, sensores, objetos inteligentes, o volume de dados nas redes sociais, na
verdade qualquer relagdo machine-to-machine, human-to-machine e machine-to-human,
resulta num elevado volume de dados em bruto. E, o desafio perante esta realidade centra-
se na fase de analise de dados e na correta utilizacdo dos dados para campanhas de marketing

baseadas nas informacdes obtidas.

A fase de “analise de dados” do ecossistema IoT é igualmente valiosa para os marketers
na missao de acompanhar e conhecer detalhadamente a experiéncia do consumidor em loja.
A fase de “analise de dados” depende de tecnologias que convertem os dados em
informacgdes valiosas e que aumentam o nivel de conhecimento do ativo que se pretende
estudar (Greengard, 2015). A computacdo em nuvem e o big data analytics desempenham
funcbes de destaque para a obtencdo de informacGes para aproveitamento humano. A
computacdo em nuvem € uma das solucdes I0T para 0 armazenamento e tratamento dados.
Uma das vantagens desta tecnologia é a flexibilidade e eficiéncia na comunica¢do com
aparelhos e aplicacOes 10T, que através da ligacdo via internet, conseguem aceder a “nuvem”

e utilizar os dados para as a¢fes no ambiente fisico (Borgia, 2014).

A correta identificacdo dos dados relevantes e a gestdo eficiente dos conjuntos de dados
para tomadas de decisdo mais eficazes representam dois dos desafios para as marcas e
empresas numa realidade 10T. Neste &mbito, as técnicas de andlise de dados constituem uma
ferramenta indispensavel para a obtencdo de informacdes precisas considerando o volume,
variedade e velocidade cada vez superior de aquisicdo de conjuntos de dados e do
cruzamento de diferentes fontes de dados (digitais, organizacionais e das “coisas™) que

permitem tomadas de decisdo baseadas em fatos mensuraveis.

1.7 Desafios a implementacéo da IoT e previsdes futuras

Para a edificagdo de uma infraestrutura 10T no futuro, como queremos compreender na

presente investigacdo é necessaria a convergéncia de diferentes tecnologias, que na verdade
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ja existem, porém “a large part of the puzzle is understanding how to fit together all the
pieces in an appropriate manner” (Greengard, 2015, p.37). A concretizagdo de uma estrutura
viavel e funcional da 10T enfrenta ainda alguns obstaculos que os especialistas apontam

como os desafios para concretizar a visao loT.

A implementacgéo do IPv6, a alimentacdo de energia para 0s sensores e a uniformizagéo
de normas de internet sdo alguns dos desafios deste paradigma tecnolégico (Evans, 2011).
A identificacdo de dispositivos dentro de uma rede é comummente concretizada através de
um endereco, como o IP (Internet Protocol), ou seja, uma representacdo sequencial de
nameros. O IP, funciona como um conjunto de dados, com o respetivo endereco de origem
e de destino, num formato padronizado, para que os dados sejam transmitidos de objeto para
objeto (McEwen & Cassimally, 2014).

O protocolo de internet versdo 4 (IPv4) gerou cerca de 4,3 mil milhdes de enderecos
disponiveis (McEwen & Cassimally, 2014) contudo, em fevereiro de 2010, a quantidade de
IPv4 disponiveis atingiu o limite, o que pode limitar o potencial de progresso da loT (Evans,
2011). Neste sentido, e antevendo a quantidade de objetos conectados no futuro serdo
exigidos milhares de milhdes enderecos IP. A solucdo para a auséncia de enderecos IP
disponiveis é a proxima geracédo de Internet Protocol IPv6 que utiliza enderegos de 128 bits.
A disponibilidade destes novos enderecos € muito maior, com capacidade para todos 0s
dispositivos conectados e com a vantagem de facilitar a gestdo de redes e de oferecer
recursos de seguranca aprimorados (Evans, 2011). Contudo a heterogeneidade de objetos e
das diferentes formas de identificacdo podem significar dificuldades na implementacéo de

enderecos IPv6.

Os objetos conectados dependem de energia e a alimentacdo da bateria dos sensores
representa outro dos desafios deste panorama tecnoldgico. Atualmente, muitos dos
dispositivos sdo carregados manualmente, na medida em que conseguimos através de uma
ligacdo a eletricidade repor os niveis de energia de um dispositivo, porém o recarregamento
ou substituicbes de milhdes de baterias de sensores ndo é considerado um método viavel

para a estrutura IoT.

Para uma rede loT funcional é fundamental desenvolver baterias para sensores com um
ciclo de vida extenso e autossustentaveis e por isso diferentes solucOes estdo a ser

desenvolvidas para assegurar novas formas de gerar energia para 0s sensores e objetos
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conectados. Novas pesquisas centram-se no desenvolvimento de algoritmos para baterias
capazes de detetar quando um dispositivo esta ligado e quando determinadas fungdes podem
estar desativadas no sentido de poupar energia (Greengard, 2015). Também os elementos
naturais, como a luz, a vibracdo e o fluxo de ar (Evans, 2011) podem provir energia

renovavel para 0s sensores, e Varias pesquisas estao a ser feitas nesse sentido.

A comunicacdo entre computadores e outros dispositivos em rede requerem a sua
prépria linguagem, conhecida como protocolo de comunicacdo que é constituido por
conjuntos de normas e padrdes (regras) especificos (Sinclair, 2017). A uniformizacao das
normas de comunicacao que permitem a partilha de dados e a compatibilidade entre sistemas
é também considerado um dos grandes desafios para a viabilizacdo da 10T, capaz de conectar
todos os objetos e de partilhar dados entre diferentes plataformas de forma segura e sem

obstéaculos.

Contudo, atualmente, muitos dispositivos utilizam tecnologia prépria desenvolvida para
operar e comunicar entre objetos, de forma individual e sem comunicacao aberta com outros
dispositivos de marcas diferentes. Esta ideia esbarra na interoperabilidade desejada entre
sistemas e objetos conectados. A diversidade de normas retarda o pleno funcionamento da
loT (Casagras, 2009) e os proximos anos serdo decisivos para a convergéncia entre todos o0s
sistemas, que possibilitem a partilha de informacdes de uma forma integrada e segura.

Apesar dos constrangimentos e das dificuldades apontadas a 10T é uma tendéncia clara
no panorama tecnologico, identificada por diferentes estudos e investigacdes que reforcam
a aceitacdo e a adocao deste fendmeno em varias areas num futuro préximo, e também por

esse motivo serve de objeto de estudo na presente investigag&o.

A representacio grafica “Hype Cycle for Emerging Technologies”?® (Figura 2) de 2016
lancado pela Gartne, revela que as “ smart machine technologies will be the most disruptive

class of technologies over the next 10 years” (Gartner, 2016)%* devido ao poder

No) Hype Cycle é uma reconhecida representacdo grafica desenvolvida anualmente pela Gartner com o
objetivo de identificar o nivel de maturidade e adocdo de determinadas tecnologias ao longo do tempo, de
acordo com cinco estagios de desenvolvimento. O 2016 Hype Cycle for Emerging Technologies €é o relatério
anual mais longo da Gartner, com informacdo obtida a partir de 2.000 tecnologias compiladas num Unico
conjunto de tecnologias e tendéncias emergentes que terdo maior impacto nas estratégias das organizacdes.
Esta ferramenta assenta num quadro de tecnologias promissoras com capacidades para oferecer vantagem
competitiva as organizac6es nos cinco a dez anos seguintes, focando a potencialidade das mesmas para resolver
os problemas no ambito dos negdcios e explorar novas oportunidades.

24 Gartner, 2016: https://goo.gl/pmUHSi
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computacional, as grandes quantidades de dados disponiveis e aos avangos profundos de
redes neuronais. Este estudo enquadra o fendmeno loT na segunda fase do ciclo, Peak of
Inflated Expectations, o que significa que € uma tendéncia cada vez mais reconhecida,
comunicada e alvo de interesse pela sua potencialidade, o que produz uma série de historias
de sucesso e outras de falhas, porém onde algumas empresas, especialmente as early
adopters, comecam a implementar medidas no sentido de integrar a tecnologia na estratégia

de negdcio.
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O mesmo estudo identifica as “transparently immersive experiences” como uma das trés
principais tendéncias tecnoldgicas para gerar vantagem competitiva para as organizacdes
que enfrentam uma rapida aceleracdo de inovacdo empresarial digital. Estas experiéncias
refletem a orientacdo tecnoldgica cada vez mais centrada no ser humano evoluindo
gradualmente no sentido da transparéncia. A tendéncia de “transparently immersive
experiences” pode ser transportada para o dominio da experiéncia do consumidor em loja,

que tenderd a ser cada vez mais imersiva por via da evolugéo da tecnologia progressivamente
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mais “adaptive, contextual and fluid within the workplace, at home, and interacting with
businesses and other people” (Gartner, 2016).

A McKinsey Global Institute (MGI) desenvolveu em 2013 o relatorio “Disruptive
technologies: Advances that will transform life, business, and the global economy ?° no qual
identificou 12 areas tecnoldgicas com potencial impacto na forma como as pessoas vivem e
trabalham, bem como nas diferentes industrias e economias. A 10T surge como uma das doze
tecnologias economicamente disruptivas, a par de outras, como a mobile internet, a
tecnologia cloud e o armazenamento de energia, que conjuntamente formam elementos

indissociaveis no panorama IoT.

A é&rea do retalho, e nomeadamente a gestdo do inventario, € identificada neste estudo
com um potencial impacto econémico entre os vinte mil milhdes e os cem mil milhde até
2025. A éarea do retalho contara com diferentes desafios no processo de adogdo deste
conceito tecnoldgico, e para isso as empresas terdo que aprender a utilizar de forma mais
efetiva esta tecnologia, acompanhar o nivel de inovacdo e estar a par dos conhecimentos

técnicos que serdo necessarios (Manyika et al., 2013).

O panorama da loT é muito abrangente e desafia a imaginacdo para cenarios que
beneficiem direta ou indiretamente as pessoas, as empresas e a sociedade. No entanto, é geral
aconvicgdo de que criara impacto a varios niveis, sendo considerado por diferentes entidades
um conceito em evolucdo e de crescente adogdo. Os varios relatorios e estudos tanto por
parte dos governos como das empresas ilustram através de varios indicadores esse rumo
tecnoldgico. Os proximos anos serdo decisivos para estabelecer dispositivos e sistemas
capazes incorporar a estrutura l0T e para que as empresas desenvolvam estratégias 10T de
uma forma abrangente, robusta e segura. Este paradigma afetara varias areas, algumas com
maior impacto inicial como as areas pioneiras que abordamos (as cidades, a salde, 0s
transportes e as casas inteligentes), e outras, como por exemplo, o retalho, que terdo de
inovar e se adaptar a este novo ambiente tecnologico. Para a presente investigacdo, torna-se

imperativo explorar as tendéncias e 0s possiveis impactos da loT na pratica do marketing,

% “Disruptive technologies: Advances that will transform life, business, and the global economy” ¢ uma
extensa investigacao sobre as areas tecnolégicas com maior impacto nas vidas das pessoas, nas industrias e na
economia. Este relatério identifica as 12 tecnologias com maior potencial nestas areas, examinando cada uma
delas, os seus beneficios e desafios, € 0 seu potencial impacto econémico até 2025, oferecendo diretrizes de
resposta para gestores e lideres no que concerne a cada uma das tecnologias (Manyika et al., 2013).
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nomeadamente para estudar de que forma as lojas fisicas e a experiéncia do consumidor

serdo afetadas pelo ambiente l10T.
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Capitulo 2 — Marketing: A experiéncia do consumidor e as lojas fisicas de

retalho

A disciplina do marketing tem sido marcada por uma necessidade de adaptagéo
constante as mudancas que 0 mundo atravessa, aos niveis economico, social, tecnoldgico, a
par de outros fatores que influenciam as dindmicas do mercado, da concorréncia, do meio
envolvente da empresa e por sua vez do comportamento do consumidor, fatores
preponderantes para a natureza transformacional do marketing. O aparecimento de novos
meios de comunicacédo e informagdo, como a web ou as redes sociais alteraram as praticas
tradicionais do marketing, adicionando uma nova vertente relacionada com o marketing
digital. Os desenvolvimentos tecnoldgicos emergentes continuam a criar desafios na pratica
do marketing, nomeadamente a influéncia da conectividade, as tecnologias inteligentes e a
loT.

Numa visdo abrangente da disciplina, uma das possiveis defini¢bes do marketing pode

ser estabelecida, como:

“o conjunto de atividades que objetivam a analise, o planeamento, a
implementac&o e o controle de programas destinados a obter e a servir a procura de
produtos e servicos, de forma adequada, atendendo aos desejos e necessidades dos
consumidores e/ou utilizadores, com qualidade e lucro para a empresa” (Ferreira,
Marques, Caetano, Rasquilha & Rodrigues, 2015, p.19)

Existem diferentes defini¢cGes do conceito de marketing, cuja énfase pode ser colocada
na gestdo, no caracter relacional, entre outras variantes atendendo a propria evolucdo do
conceito. Para Robert Skacel, “Marketing ¢ aquilo que fazemos para conseguir que mais
consumidores usem mais servicos ou comprem mais produtos, para que sejam satisfeitas

mais necessidades e com mais frequéncia” (Skacel apud Ferreira et al., 2015, p.20).

Segundo a American Marketing Association o marketing pode ser entendido como uma
“funcdo organizacional e um conjunto de processos para criar, comunicar e entregar valor
aos clientes, assim como para gerir relagbes com clientes tendo em vista beneficiar a
organizacao e os seus stakeholders” (AMA apud Brito, 2011, p.16). Esta definicdo data de
2004, fruto de uma alteracdo, entretanto reformulada em 2013, o que nos ajuda a
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compreender a necessaria e natural adaptacdo do conceito, a par das mudancas sociais e das
inovacdes tecnoldgicas, como pretendemos aprofundar ao longo do presente capitulo.

2.1 Evolugao do Marketing e Tendéncias Atuais

Ao longo dos ultimos 70 anos a pratica do marketing foi afetada em funcdo de diferentes
fatores, como por exemplo, a instabilidade econdmica, o desenvolvimento tecnolégico, ou
pelas preocupacdes de responsabilidade social e ambiental que desencadearam diferentes

orientacdes da pratica do marketing.

A abordagem inicial de marketing foi impulsionada pela Revolucdo Industrial e pelo
consequente crescimento da produgdo massificada, tendo como foco o produto (Marketing
1.0). Nesta fase, o principal objetivo resumia-se a venda do produto ao maior nimero
possivel de compradores e a comunicacdo das marcas era orientada para o mercado de
massas. Neste ambito, os primeiros conceitos de marketing foram direcionados para a gestao
do produto e das suas caracteristicas, sendo exemplo disso as primeiras taticas de gestdo do
produto, como o marktitng mix, expressao atribuida a Neil Borden na década de 50 do século
XX e o desenvolvimento dos “4 Ps” de Jerome McCarthy na década de 60 (Kotler, Kartajaya
& Setiawan, 2011).

Nos anos 70 do século XX, com a instabilidade econdmica sentida na Europa e nos
Estados Unidos da Ameérica, os marketers precisaram de encontrar novas estratégias e
praticas para atrair os consumidores, e por conseguinte, aumentar a procura de produtos
numa fase de menor poder econdmico. A nova abordagem de marketing comecava entéo a
centrar-se nas atividades do consumidor, tendo como novos objetivos a satisfagdo das
necessidades do consumidor e a retencdo de clientes. Esta nova abordagem é conhecida
como Marketing 2.0, que foi impulsionada posteriormente pelo desenvolvimento das
tecnologias de informacdo e da internet na década de 1990. A gestdo do cliente surgiu como
um dos campos de estudo do marketing, a par de novas praticas e conceitos, tais como, a
segmentacdo, o targeting e o posicionamento (STP), no sentido de ajustar a estratégica de

marketing as novas dinamicas do mercado (Kotler et al., 2011).

O marketing antes tatico (Marketing 1.0) passou, portanto, a direcionar-se para uma

abordagem estratégica com o surgimento do Marketing 2.0, originando assim o marketing
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moderno (Kotler et al., 2011). Segundo V. Kumar®® (2015) e a sua analise da evolugio da
disciplina do marketing, a aproximagao do segundo milénio marcou o inicio de uma fase de
evolucdo mais acelerada e alargada a novos topicos de estudo, causada em grande parte por

uma das suas variaveis incontrolaveis: o desenvolvimento tecnolégico.

De acordo com V. Kumar, na primeira década de 2000 o marketing beneficiou do
desenvolvimento tecnoldgico ao nivel das capacidades de armazenamento, processamento,
aquisicdo e de métodos de analise de dados que permitiram obter um conhecimento mais
completo sobre o consumidor. O marketing ganhou uma visdo centrada na gestéo consciente
dos recursos de marketing para maximizar o valor do conhecimento sobre o consumidor, e
assim garantir maior rentabilidade do cliente (Kumar, 2015). O marketing assumiu um papel
mais relevante nas organizacdes, centrado na gestdo de dados e na analise de métricas para
medir o impacto das suas atividades (accountable marketing), canalizando o investimento
ao longo dos anos para as atividades orientadas para os consumidores (Kumar, 2015).
Exemplo disso, foi a redefini¢do das praticas de marketing relacionadas com o consumidor,
em areas como, “customer profiling, customer acquisition and retention strategies,
customized marketing messages, up-sell and cross-sell communications, and marketing

promotions” (Kumar, 2015, p.4).

Kotler também nomeia o desenvolvimento tecnoldgico, especialmente a vertente digital,
como um fator preponderante na transformacdo da abordagem do marketing no inicio da
primeira década do século XXI. O surgimento e a generalizacdo do Facebook (2004), Twitter
(2006) ou do Whatsapp (2009), a que o autor designa de tecnologias de uma nova vaga,
estabeleceram-se como a forga influenciadora para a evolugédo do marketing, originando
assim o Marketing 3.0 centrado nos valores e no espirito humano.

O desenvolvimento e as melhorias ao nivel do desempenho e das funcionalidades das
tecnologias digitais aumentaram a conectividade e a interatividade entre individuos e grupos,
e promoveram a colaboragdo entre utilizadores na web. A generalizacdo das tecnologias
moveis promoveu ainda mais a participacdo e a colaboracdo, nomeadamente entre 0s
utilizadores que se tornaram influentes na criacdo de contetdos, canais, ideias, projetos ou

outras praticas online, tornando-se “prosumidores” (prosumers= producer + consumer)

26 \/. Kumar é o editor-chefe do Journal of Marketing desde 2014, e autor de varios artigos e livros neste
campo cientifico. E reconhecido mundialmente pelas contribui¢cGes na area do marketing, considerado uma
“Marketing Legend” na série Legends of Marketing, a par de outros nomes como Philip Kotler.
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(Toffler, 1984). Nesta perspetiva, a abordagem do Marketing 3.0 reine as abordagens
colaborativas, participativas, culturais e espirituais como resposta as novas dindmicas do

ambiente, bem como as necessidades mais profundas dos consumidores (Kotler et al., 2011).

A proliferacdo e a utilizacao crescente dos novos canais de comunicacdo significaram
novas areas de investimento, como é exemplo o marketing digital que abrangeu os
desdobramentos do marketing online e o social media marketing, alterando a tradicional
comunicacdo das marcas/empresas (Li & Bernoff, 2009; Erik Qualman, 2010; Kumar,
2015). A gestdo de marketing ganhou novos focos de interesse, como a crescente
heterogeneidade dos clientes, a gestdo dos dados, a disponibilizacéo e correta utilizacdo dos
dados, e a otimizacdo da rentabilidade do consumidor (Kumar, 2015). O répido
desenvolvimento no ambito das redes sociais e dos novos meios digitais elevaram a
aproximacdo das marcas e do consumidor, tornando o envolvimento com o consumidor um
beneficio econdmico sustentavel, e por isso, uma fonte de valor para as empresas/marcas
(Kumar, 2015).

E inegéavel apontar o desenvolvimento das TICs como motor de transformacéo da area
do marketing e no que diz respeito a tecnologia em estudo, a 10T, uma das primeiras
abordagens de marketing abordada na literatura com base na utilizagéo das tecnologias de
identificacdo designa-se por marketing participativo. O marketing participativo €
despoletado pelas capacidades das tecnologias de identificacdo 10T (ex.: RFID, NFC, QR
Code) incorporadas nos produtos, que permitem ao consumidor obter informacGes mais
detalhadas sobre os produtos, bem como maior participacdo através da partilha do seu

feedback e da sua experiéncia nas plataformas online (Jara et al., 2014).

Por outras palavras, 0 marketing participativo surge na literatura como resultado da soma
do social media marketing, da consequente inteligéncia coletiva fruto da participacdo do
utilizador nas diferentes plataformas da web e do potencial das capacidades de identificacao

0T no produto.

Para uma relacdo mais interativa com o0s consumidores atraves da participacdo, a
concecdo do marketing participativo estabelece-se através da identificacdo tecnoldgica dos
produtos (ex: QR Code na etiqueta de um produto) que permite ao consumidor obter mais
informacdo sobre os produtos ao utilizar o seu smartphone para ler a etiqueta mas também

partilhar o seu feedback e experiéncia sobre o produto nas plataformas online.
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A difusdo de dados resultantes desta pratica entrega as empresas uma maior quantidade
de dados sobre as experiéncias do consumidor, ou seja, uma oportunidade de analise dados
que se pode traduzir em estratégias de melhoria continua dos produtos, ajustadas as

necessidades e expetativas dos consumidores (Jara et al., 2014).

O potencial da 10T e das suas tecnologias associadas sdo cada vez mais abrangentes no
sentido da integracdo do mundo fisico com os dados digitais (Jara et al., 2014), e devem por
isso ter um papel estratégico no estudo das transformacdes emergentes no marketing. Uma
das mais recentes teorizacdes sobre 0 marketing é-nos apresentada por Kotler, Kartajaya e
Setiawan (2017) que identificam a velocidade do desenvolvimento tecnolégico e,
principalmente, a convergéncia de mdultiplas tecnologias nos anos recentes como
instigadoras de transformacgbes significativas no comportamento do consumidor,
promovendo uma necessaria atualizacdo da abordagem de marketing, designado Marketing
4.0.

Para os autores, estamos a presenciar uma era de transi¢do marcada pela convergéncia
tecnoldgica que se reflete na area do marketing numa abordagem de convergéncia ou de
combinacdo entre as praticas do marketing tradicional e do marketing digital. A
conectividade disseminada pelas redes sociais e dispositivos mdveis é uma das principais
tendéncias do Marketing 4.0, que esté a produzir efeitos significativos nas acGes, interagdes,
e no comportamento dos consumidores desencadeando uma transferéncia de poderes para

0s consumidores, os consumidores conectados (Kotler et al. 2017).

Os consumidores nos dias de hoje caracterizam-se pela tendéncia para serem
consumidores mobile, e portanto, sdo altamente conectados (Kotler et al. 2017). A cultura
always-on e o desejo pela multiplicidade diante os meios, canais, touchpoints e experiéncias
a sua disposicao afetam a dimenséo temporal, conduzindo a exigéncia de servicos e solucbes
instantaneamente eficazes, de acordo com a ideia de que a “Multiplicity leads to the need

for hyper-efficiency” (Stankevich, 2016, p.8).

Atualmente, a presenca dos consumidores nos meios online é significativa, onde
despendem tempo na pesquisa sobre servigos e produtos antes da tomada de deciséo de
compra (Kotler et al., 2017), contudo esperam um envolvimento mais profundo na totalidade
das experiéncias, e por isso uma participacdo mais ativa. A experiéncia de personalizacao

fornecida pelo comércio online, e nomeadamente a experiéncia de ‘superpersonalizagdo’
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(Stankevich, 2016) (ex.: geo-localizacdo, padrdes de preferéncias, cruzamento de dados de
redes sociais) oferecida pelas tecnologias inteligentes estimulam o desejo por servigos e

solugdes mais personalizadas, por parte dos consumidores.

Outra das caracteristicas deste novo consumidor pode ser percebida pela ideia de “Fator
F” (Kotler et al., 2017). O autor refere-se ao alto nivel de confianga do consumidor nas
recomendacdes e no feedback do seu circulo social mais préximo, bem como nas
comunidades online que segue (Factor F: family, friends, fans e followers), face a tradicional
comunicacdo das marcas. Esta tendéncia pode ser vista como o desenvolvimento da
tendéncia social groundswell “in which people use technologies to get the things they need
from each other, rather than from traditional institutions like corporations” (Li & Bernoff
apud Fyfe, 2009, p.181). Esta ideia assinala uma clara disrupc¢do para o marketing com a
introducdo dos canais online e a consequente formacdo de comunidades de clientes online
que se distanciam do perfil do tradicional comprador através da utilizagdo das novas

tecnologias potenciadoras de maior conectividade, colaboracéo e participagéo.

Em especial, a geracdo Millenials demonstra ser um “publico” menos influenciado pela
comunicacdo das marcas nos social media, revelando maior confianga nos seus pares nas
suas decisOes de compra (Stankevich, 2016). Apesar “their internet savvy, they love to
experience things physically. They value high touch engagement when interacting with
brands” (Kotler et al., 2017, n/d). S&o consumidores altamente conectados no plano digital,

mas apreciam as experiéncias fisicas e o0 envolvimento de todos os sentidos.

A nova posicdo de poder do consumidor conectado reflete-se numa relacdo inclusiva,
horizontal e social entre as marcas e o mercado (Kotler et al. 2017). O objetivo das marcas,
antes de exclusividade é substituido pela crescente participacdo, e por isso inclusdo dos
consumidores no universo da marca. Neste sentido, a horizontalidade de poderes entre
marcas e consumidores traduz-se na cocriacao de conteudos e de produtos, por oposi¢do ao
desenvolvimento do produto de forma isolada por parte da empresa. No que respeita a
competicdo, as empresas comecam a estabelecer uma cooperacdo competitiva com outras
empresas ao invés da competitividade vertical. Estas transformacGes na relagdo entre as
marcas e consumidores refletem os efeitos que Thomas Friedman (2007) argumentou quanto
a evolucdo das novas tecnologias sociais continuarem e criar um mundo cada vez mais

horizontal (flat world).
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O aspeto social define-se pela crescente influéncia do grau de confianca dos
consumidores no Fator F, o que traduz a influéncia social nas decisbes de compra dos
consumidores por via do desejo pela conformidade social. A tendéncia crescente de
conectividade altera 0 modo como vivemos e tendera a modificar significativamente o
mercado, onde os “customers are no longer passive targets but are becoming active media

of communications” (Kotler et al., 2017, n/d).

A conectividade esta a alterar rapidamente o mercado sendo considerada “the most
important game changer in the history of marketing” (Kotler et al., 2017, n/d). Indo ao
encontro do impacto de novas tecnologias conectadas (pessoas e objetos em rede) na
experiéncia do consumidor em loja, a conectividade pode ser analisada em trés estagios do

ponto de vista estratégico para o Marketing 4.0.

O primeiro nivel de conectividade é considerado o mais basico, cujo objetivo é a
conectividade entre as pessoas através de dispositivos moveis com ligacdo a internet,
designada a conectividade mobile. O segundo nivel de conectividade, a conectividade
experimental, € mais profunda representando a ideia da experiéncia do consumidor mais
intensa e superior ao longo dos varios touchpoints da consumer journey. E por Gltimo, o
nivel de conectividade social que compreende a forca da ligacdo entre as comunidades de
consumidores (Kotler et al., 2017).

Para a presente investigacao, o segundo estagio de conectividade revela maior interesse.
O conceito 0T transporta-nos para a ideia de conectividade e de comunicacdo autbnoma
entre dispositivos numa dimensdo que alcanca qualquer tipo de objeto, logo o espetro de
conectividade é alargado pela introducdo da comunicacdo machine-to-machine com a
capacidade para analisar e reagir de acordo os dados recolhidos sobre determinado contexto.

Desta forma, o ambiente loT altamente conectado, imersivo, gerador de um rico
conhecimento sobre as preferéncias do consumidor e com capacidade para personalizar,
antecipar e criar experiéncias significativamente diferentes através da convergéncia
tecnoldgica pode significar um aumento nos niveis de conectividade experimental dentro de
loja. Para isso, revela-se estratégico identificar e analisar os touchpoints disponiveis em loja,
e trabalha-los para que proporcionem uma experiéncia superior, correspondente aos niveis

de conectividade expetaveis pelos consumidores.
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A conectividade experimental aplicada estrategicamente no ambiente de loja pode
influenciar a experiéncia de compra do consumidor, pois os consumidores valorizam as
experiéncias fisicas e o envolvimento com as marcas através de interacdes de qualidade, mas
também as experiéncias ‘superpersonalizadas’, maior participacdo ativa e solucdes eficazes

e prontas.

A medida que as interacbes dos individuos ocorrem progressivamente por meio de
tecnologias digitais, a diferenciacdo da experiéncia do consumidor é pautada pela interacdo
high touch (Kotler et al., 2017), e nesse sentido a tendéncia e a caracteristica diferenciadora
do marketing 4.0 estabelece-se através da coexisténcia e da integracdo primorosa das

praticas de marketing online e offline para oferecer uma melhor experiéncia ao consumidor.

A Amazon é um exemplo de uma marca com origem no ambito digital e que
gradualmente esta a apostar em canais fisicos, integrando na sua estratégia ambos os canais,
digitais e fisicos. A Amazon Go, um exemplo anteriormente referido ilustra adequadamente
esta ideia de integracdo. Mas outros exemplos existem como € o caso do “canal” Dash Button
que funciona como um dispositivo conectado ao wi-fi e colocado nos produtos domésticos,
que atraves de um simples toque permite efetuar a encomenda do respetivo produto, sendo
pago por transacdo bancéria e entregue ao consumidor, por associacdo dos seus dados
pessoais. Esta novidade oferece aos consumidores a oportunidade de encomendarem
produtos com um simples toque num botdo colocado nas embalagens que tém em casa
(Amazon, 2017).

A criacdo estragégica do Dash Button da Amazon entrelaca a comodidade do espaco
fisico da casa dos consumidores com o beneficio da encomenda online através da
implementacdo de conectividade em objetos/canais tradicionalmente offline, que segundo
os autores “It is Amazon’s early ‘internet of things’ attempt to connect otherwise offline

devices such as a coffee maker and a washing machine” (Kotler et al., 2017, n/d).

A conectividade esta, portanto, presente nao apenas no ambito online mas também no
que anteriormente era considerado offline, o que por sua vez altera por completo a concecao
das estratégias tradicionais de marketing no ambito das lojas. Com o avango e

aperfeicoamento das inovacGes tecnoldgicas que promovem uma interacdo high touch mais

2 Amazon, 2017: https://goo.qgl/9iY2Zx
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atraente, esbocam-se novas possibilidades nos canais offline e ao nivel da conectividade
experimental, como por exemplo nos espacos das lojas fisicas de retalho:

“With Apple’s iBeacon transmitters installed in various locations within a
Macy’s store, customers will be alerted with highly target offerings throughout their
journey in-store. When walking past a certain department, customers might be
reminded of their shopping list, receive discount notifications, and get gift
recommendations through an iPhone app. As transaction data accumulate over time,

the offerings will become more personalized to each shopper profile” (Kotler et al.,
2017, n/d).

Uma nova vaga de tecnologias inteligentes esta a emergir, permitindo criar experiéncias
mais enriquecedoras através da tecnologia. A conectividade e a convergéncia tecnoldgica
representam também um quadro transformacional nomeadamente para as estratégias das
marcas, como 0s 4Ps do tradicional marketing mix e 0 modelo de mapeamento da consumer

journey.

Kotler definiu marketing mix como “the set of marketing tools that the firm uses to
pursue its marketing objectives in the target market” (Kotler, 2000, p.9). A constituicdo do
marketing mix como técnica para elaborar um plano de marketing tem vindo a adaptar-se as
mudancas do mercado, da concorréncia, a globalizacdo e ao aparecimento de novos meios
de comunicacdo ao longo do tempo. Exemplo disso sdo as diferentes atualizacdes e
designacgdes a posteriori dos 4 Ps do marketing mix (Jerome McCarthy, 1964), como por
exemplo, 0s 6 Ps nos quais Kotler (1986) acrescentou o poder politico e a opinido publica,
0s 4 Cs?® de Lauterborn (1990), numa perspetiva orientada para o consumidor, os 8 Ps?®
(Adolpho, 2011) ajustados a estratégia do marketing digital ou os 4 Cs*® de Erik Qualman
(2010) no &mbito dos social media como meios potencializadores dos negocios.

Na concecdo do Marketing 4.0, as variaveis do tradicional marketing mix 4 Ps (Product,

Price, Place e Promotion) transformam-se nos conceitos de co-creation, currency,

28 0s 4Cs de Lauterborn sio convertidos a partir dos 4Ps de McCarthy, nos quais o Cliente substitui o Produto,
o0 Custo para o cliente substitui o Prego, o Ponto de distribuicdo é substituido pela ideia de Conveniéncia, € a
Comunicagéo sucede a Promocéo.

29 «Os 8Ps do Marketing Digital” titulo do livro de Conrado Adolpho, introduz os conceitos de Pesquisa,
Planeamento, Producéo, Publicacdo, Promocdo, Propagacéo, Personalizacéo e Preciséo.

30 0s 4Cs adaptados a estratégia de social media referem-se a Criacdo, Curadoria, Conexdo e Cultura de
conteddo.
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communal atcivation e conversation, dando origem ao marketing mix dos 4 Cs (Kotler et al.,
2017). A reconfiguracéo dos autores®! tem como principal objetivo enquadrar a participacio
do consumidor no novo marketing mix, atendendo a tendéncia de integracdo de canais online
e offline. Através de simples exemplos, conseguimos identificar algumas das possiveis
dindmicas do novo marketing mix dos 4 Cs promovidas por algumas tecnologias no ambito

I0T nas lojas de retalho.

No que respeita a variavel co-creation, a dinamizacdo de touchpoints e canais ao longo
da loja podem servir para recolher feedback e criar experiéncias de avaliacdo dos produtos,
tal como o marketing participativo propde, ou através de dindmicas tecnologicamente mais

avancadas.

Exemplo disso, é a experiéncia “Virtual Reality Showrooms” do IKEA, que permite
explorar e visualizar espacos de decoracéo e de mobiliario através da tecnologia de realidade
virtual, criando uma experiéncia em 3D. Os consumidores podem escolher entre diferentes
combinagBes decorativas, ou seja, diferentes cenarios de divisbes para se envolverem e
inspirarem no sentido de encontrarem solugdes para 0s problemas concretos dos espacos das
suas casas. Os consumidores contribuiem em tempo real para diferentes combinagdes de
decoracdo submetendo o seu feedback ao longo da experiéncia, e, portanto, o valor da
experiéncia esta na avaliacdo e na cocriacao de solugGes com os consumidores, bem como

nas sugestdes que trocam por exemplo com o staff da loja (Demodern, n/d)®2,

A variavel currency, mais conhecida pela adocdo do preco dindmico, é uma tendéncia
mais popular entre os consumidores online principalmente no ramo das viagens, hotelaria e
restauracio. E verificavel muitas vezes na pratica de e-commerce, ou venda online, devido
a capacidade digital para armazenar e analisar uma grande quantidade de dados sobre as
preferéncias, localizacao, e historico de compras dos consumidores. Contudo, esta tendéncia
parece ganhar maior interesse para as estratégias de vendas nas lojas fisicas de retalho nos
ultimos anos. Varias lojas de retalno em Franga utilizam sistemas de etiquetas de precos
eletronicos para a flutuacdo de precos dos produtos nos corredores das grandes lojas (Tim

Adams, 2017)%. Contudo, a implementagéo de pregos dindmicos nas lojas fisicas requer um

A definicdo das variaveis do marketing mix segundo Kaotler et al., (2017) pode ser consultada no Anexo D.
32 Demodern, n/d: https://goo.gl/Jrw5SD
33 Tim Adams, 2017, The Guardian: https://goo.gl/hFs6jw
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olhar atento sobre varios aspetos, como os pre¢os dos produtos da concorréncia, as previsées
de mercado, flutuagcbes do stock, historico dos consumidores, entre outros fatores
importantes para a concretizacdo dos algoritmos utilizados para definir as flutuaces do

preco dinamico.

A forca das redes sociais e dos media digitais colocou o foco da comunicagéo das marcas
no consumidor, ou seja, na opinido do consumidor sobre a marca. Desta forma, o C
(Conversation) na experiéncia do consumidor em loja e num ambiente em que as praticas
online e offline se combinam, ganha forma com estratégias como os cabides digitais
“Fashion Like” da marca C&A implementados em algumas das suas lojas. Este cabide
digital com um mini visor incorporado mostra 0 numero de gostos que a peca de vestuario
que estd no cabide obtém na pagina do Facebook da marca em tempo real. Esta estratégia
permite aos consumidores visualizar a adesdo de outros consumidores relativamente as pecas

de roupa exibidas a medida que percorrem a loja (Hwangbo, Kim, & Cha, 2017).

Além do marketing mix também o processo de tomada de decisdo de compra do
consumidor tem vindo a sofrer alteracbes ao longo das décadas a medida que novos
momentos e canais influenciaram o comportamento do consumidor. O conhecido modelo
AIDA (Lewis, 1908) foi um dos primeiros modelos a tentar explicar a importancia de
garantir que a mensagem transmitida deveria captar quatro fases (atencéo, interesse, desejo
e acao) do processo de decisdo de compra do consumidor. Este modelo é conhecido pela
metafora do “funil”, ou seja, o percurso sequencial que o consumidor percorre desde o
reconhecimento ou consciéncia inicial de um conjunto de potenciais marcas ou produtos até

a escolha final da marca ou produto que decide comprar.

No dmbito do estudo do comportamento de compra do consumidor, 0 modelo de Nicosia
(1966) é conhecido como o primeiro modelo que analisa as (1) atitudes do consumidor
relativamente a comunicacdo das marcas, 0 (2) processo de pesquisa ou avaliacdo, a (3)
decisdo do consumidor ou a compra, e por fim, o (4) feedback sobre a experiéncia de
consumo. Nos ultimos 50 anos naturalmente varios modelos que procuraram estudar o
comportamento e as decisdes de compra do consumidor surgiram no sentido de captar os

novos momentos de influéncia para os consumidores (Stankevich, 2016).
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Neste sentido, a McKinsey propds em 2009 um novo modelo, designado o percurso de
decisdo do consumidor®*, ou a consumer journey na lingua inglesa, com o objetivo de
identificar e mapear 0s novos momentos cruciais que influenciam as decisdes dos
consumidores, considerando o maior nimero de canais e touchpoints a disposicao do
consumidor no momento de pesquisa e de compra de produtos, com a disseminagdo dos

canais digitais.

A primeira fase deste modelo da consumer journey, initial consideration, contempla o
momento em que o consumidor considera um conjunto inicial de marcas baseado no
contacto recente com as marcas e na percegdo sobre as mesmas. A fase seguinte, active
evaluation, refere-se ao processo de pesquisa, recolha e avaliacdo das informacdes que o
consumidor realiza frequentemente e de forma sobreposta em varios canais e plataformas.
Nesta fase podem ser adicionadas ou retiradas marcas e produtos a consideracdo inicial,
culminando num momento fundamental para as marcas que por ndo serem top of mind, néo
séo inicialmente consideradas pelos consumidores, contudo podem ser acrescentadas nesta
fase. O momento da compra € designado de closure e, por fim, a fase postpurchase, refere-
se a experiéncia do produto ou a percecao relativa a marca ap0s a compra, com as quais o
consumidor constréi as suas proprias expetativas, importantes para a proxima decisao de
compra (Court, Elzinga, Mulder & Vetvik, 2009).

No que respeita a experiéncia do consumidor em loja, o estudo da McKinsey revelou
que é frequentemente 0 momento mais importante para a decisao de compra do consumidor,
afirmando que cerca de 40% dos consumidores mudam de opinido face ao produto quando
estdo em loja, referindo que “sometimes it takes a combination of approaches—qgreat
packaging, a favorable shelf position, forceful fixtures, informative signage—to attract
consumers who enter a store with a strong attachment to their initial-consideration set”
(Court et al., 2009, n/d).

N&o obstante, a evolucdo de diferentes ferramentas tecnoldgicas e digitais capacita
atualmente as marcas de novas formas de influenciar os momentos criticos da consumer

journey, motivo pelo qual a consultora atualizou o seu modelo em 2015, uma vez que:

3 0 modelo do percurso de decisdo do consumidor (consumer decision journey) é uma abordagem
desenvolvida pela consultora empresarial McKinsey para colmatar a ineficacia do modelo AIDA devido aos
novos comportamentos do consumidor. Este modelo foi baseado num estudo que examinou as decisdes de
compra de quase 20 mil consumidores, em cinco indlstrias diferentes, e em trés continentes
(https://goo.gl/gpt9FEN, 2009).
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“brands today can not only react to customers as they make purchasing
decisions but also actively shape those decision journeys. A set of technologies is
underpinning this change, allowing companies to design and continuously optimize
decision journeys” (Eldeman & Singer, 2015, n/d)*.

Esta ideia relaciona-se com a capacidade tecnoldgica para moldar a experiéncia do
consumidor em qualquer momento, em qualquer lugar ou em qualquer touchpoint com os
contetidos mais ajustados para criar lagos e uma relagdo mais forte com o consumidor. Nesta
atualizacdo séo identificados quatro recursos que, interconectados séo fundamentais para
acrescentar valor e influenciar a experiéncia do consumidor: automacao, personalizacao

proactiva, interacdo contextual e a inovacao no percurso de decisdo do consumidor.

A automacdo permite criar experiéncias mais simples, Uteis e atraentes para 0s
consumidores, 0 que por sua vez facilita o decorrer das etapas do percurso de deciséo do
consumidor. A analise dos dados recolhidos sobre os consumidores permite personalizar
proactiva e instantaneamente a experiéncia ao longo das etapas. A interacdo contextual
serve-se das novas tecnologias inteligentes que reunem uma grande quantidade de
informagao sobre o lugar onde o consumidor se encontra, no sentido de adaptar e facilitar a
experiéncia do consumidor (ex: aplicacdo mével de uma unidade hoteleria servir como chave
do quarto de hotel, eliminando os cartdes ou chaves). E, a inovacdo que permite desenhar
Nnovos servigos e experiéncias de valor que beneficiam tanto os consumidores como as
marcas, como por exemplo a aposta na prototipagem de experiéncias que entrega as marcas
insights instantaneamente sobre o que 0s consumidores apreciam e gostariam de obter
(Eldeman & Singer, 2015).

Também Kaotler et al., (2017) na sua conceptualizacdo do Marketing 4.0 reformulam a
proposta alternativa de Derek Rucker ao modelo AIDA, designado os 4 As: aware (conhecer
a marca), attitude (gostar ou ndo da marca), act (decisdo de compra) e act again (decidir se

a marca lhes é valiosa para repetirem a compra) (Kotler et al., 2017).

A reformulagédo dos autores da origem ao caminho do consumidor dos 5 As, constituido
por cinco fases: aware, appeal, ask, act e advocate, que ndo Sd0 necessariamente

sequenciais, podendo ser revezadas dependendo do nivel de experiéncia do consumidor.

4 McKinsey, 2015: https://goo.gl/ho78vo
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O modelo acomoda trés mudangas significativas produzidas pela mobilidade e
conectividade entre os consumidores face ao modelo de Derek Rucker. O (a) crescimento da
influéncia social na escolha de um conjunto reduzido de marcas (appeal); a (b) ativa
conectividade entre consumidores nas comunidades, féruns online, redes sociais,
conversacOes online (ask), que aumenta o conhecimento do consumidor sobre a marca,
reforcando ou enfraquecendo a sua opini&o sobre a mesma; e a ideia de (c) advocate, ou seja,
a predisposicao ou vontade para defender e recomendar uma marca mesmo nos momentos

em que o consumidor ndo a compra.

Na fase act, os consumidores estdo expectantes por uma interacdo mais profunda ao
longo do momento da compra nos varios touchpoints: a compra na loja ou online, a primeira
utilizacdo do produto, o uso do direito de reclamacao e a obtencdo de um servico (Kotler et
al., 2017). E é exatamente este 0 momento que mais nos importa rever e compreender de
seguida, apos a revisdo efetuada aos principais conceitos de evolucdo do marketing a par do
desenvolvimento das TIC e das consequentes mudancas que imprimiu na relacdo e nas

estratégias das marcas com o consumidor e no proprio comportamento do consumidor

Considerando as tendéncias como a automacao, interacdo contextual, personalizacao
proactiva e inovacdo que a conectividade tecnol6gica pode imprimir na experiéncia do
consumidor, aumentado e melhorando a conectividade experimental dentro de loja, o papel
da tecnologia serd aprofundado para compreendermos a sua influéncia no conceito de

experiéncia do consumidor.

2.2 Marketing Experiencial e a Experiéncia do Consumidor

O campo de estudo experiencial na area do marketing teve como pioneiros os autores
Helbrook e Hirschman (1982), cujos trabalhos alargaram o conhecimento sobre o
comportamento do consumidor e reavaliaram a nogdo de consumidor, antes limitada a visdo
do individuo racional na tomada de decisdo de compra para a ideia de consumidor emocional
na tomada de deciséo (Gentile, Spiller & Noci, 2007).

Nesta perspetiva, cada experiéncia € vista como holistica e o envolvimento do
consumidor atinge as dimensdes de racionalidade, emocéo, sensorial, fisica e ate espiritual

(Schmitt, 1999; Gentile et al., 2007), a0 mesmo tempo que deve existir um balango entre os
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aspetos hedonicos e utilitarios entregues durante a experiéncia (Petermans, Janssens, &
Cleempoel, 2013).

Nos anos 90 do seculo XX, a experiéncia do consumidor tornou-se um topico de estudo
na area do marketing e valorizado pelas empresas de retalho na medida em que a criacéo de
uma experiéncia do consumidor distinta e diferenciada representa valor econémico para as

empresas (Pine & Gilmore, 1999).

Um momento marcado pelo crescimento do nimero de canais e touchpoints com o
desenvolvimento tecnologico das TIC que significou um maior espetro de novas e mais
interacdes entre os consumidores e empresas ao longo da consumer journey, afetando a
experiéncia do consumidor, que se tornou mais social (Lemon & Verhoef, 2016). Uma das
defini¢bes mais abrangentes do conceito de experiéncia do consumidor é-nos fornecida por

Gentile et al., construida a partir das principais contribui¢es académicas sobre o tema:

““The Customer Experience originates from a set of interactions between a
customer and a product, a company, or part of its organization, which provoke a
reaction (LaSalle and Britton, 2003; Shaw and lvens, 2005). This experience is
strictly personal and implies the customer’s involvement at different levels (rational,
emotional, sensorial physical and spiritual) (LaSalle and Britton, 2003; Schmitt,
1999). Its evaluation depends on the comparison between a customer’s expectations
and the stimuli coming from the interaction with the company and its offering in
correspondence of the different moments of contact or touch-points (LaSalle and
Britton, 2003; Shaw and Ivens, 2005)’* (2007, p.397)

No ambito desta definicdo, os momentos de interacdo entre os consumidores e 0s
produtos, marcas ou parte da organizagdo sao considerados o elemento base da experiéncia
do consumidor e importantes para a construcdo de relages benéficas entre ambas as partes
(Gentile et al., 2007).

Atualmente, os consumidores valorizam mais do que necessidades antecipadas ou
simples experiéncias de consumo de produtos ou servicos, a interagao e a experiéncia com
0 produto, uma participagdo mais ativa (Kotler et al., 2017) e experiéncias novas e Unicas
(Papagiannidis & Bourlakis, 2010). Por outras palavras, os consumidores estdo mais

interessados em obter experiéncias do que propriamente o consumo material dos produtos.

Neste sentido, 0 marketing de experiéncias objetiva um alto nivel de envolvimento com

o consumidor (Kale & Ulusoy, 2014) mediante ““a strategic and holistic marketing of relevant
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(and meaningful) experiences” (Same & Larimo, 2012, p.480), em que cada experiéncia
deve ser vista como pessoal, pois € vivida por um consumidor em particular (Gentile et al.,
2007).

A criacdo de melhores experiéncias do consumidor no ambito do retalho tem obtido
maior interesse tanto ao nivel académico como empresarial. Uma experiéncia do consumidor
superior é estabelecida como um fator diferenciador para as empresas e por isso um dos
principais objetivos estratégicos das mesmas (Gentile et al., 2007; Verhoef, Lemon,
Parasuraman, Roggeveen, Tsiros & Schlesinger, 2009; Petermans et al., 2013; Lemon &
Verhoef, 2016).

O relatorio de benchmark da Retail Systems Research indica que as empresas de retalho
menos bem sucedidas continuam a manter o foco ao nivel da competicdo do preco e da
diferenciacdo do produto, enquanto as empresas bem sucedidas apostam nas melhorias das
estratégias omnicanal, sendo que quase metade dos profissionais de retalho (45%) sublinham
a experiencia do consumidor mais conveniente como uma das principais oportunidades para

melhorar a experiéncia dentro de loja (Rosenblum & Rowen, 2017).

Segundo o relatorio da Forrester de 2016 sobre o papel do marketing e da tecnologia
como condutores para o crescimento, 72% das empresas afirmam que o investimento na
experiéncia do consumidor é a sua prioridade principal, dos quais 63% dos marketers
valorizam os investimentos em tecnologia para atingir esse mesmo objetivo®. Relatorios e
estudos empresariais com foco no retalho e no marketing notam o crescimento da
experiéncia do consumidor como fator diferenciador para as marcas, 0 que por sua vez
reforca e corrobora o impacto positivo de uma experiéncia do consumidor superior,

defendida na presente construcéo tedrica sobre o tema.

No ambito do retalho a experiéncia do consumidor pode ser considerada como customer
shopping experience (CSE), definida segundo Choi, Yang, Yang & Cheung como “a total
summary of a customer’s interaction with a retail company before the customer walks into

the store and ending long after he or she leaves” (2015, p.10).

A totalidade da CSE ¢é dividida em trés fases: pré-venda, loja e p6s-venda. Apesar da

nossa investigacao se debrucar apenas sobre o0 espaco fisico da loja, € importante notar que

35 Forrester, 2016: https://bit.ly/21P3e9U
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a estratégia centrada na experiéncia do consumidor envolve a soma de todas as suas fases, e
por isso deve ser desenvolvida em consondncia com a estratégia da marca e baseada num

profundo conhecimento sobre o consumidor.

O aperfeicoamento da CSE pode significar um beneficio e fator decisivo (Choi et al.,
2015) mediante o objetivo de recuperar a participacdo do mercado nos espacos fisicos das
lojas de retalho (Longo, Kovacs, Franke & Martin, 2013; Sahni, Cao & Shen, 2018). Neste
sentido, Kale & Ulusoy (2014) afirmam que os profissionais de retalho tém adotado uma
visdo orientada para a construcdo de experiéncias, cujos ambientes de retalho se
transformam em teatros de interacbes com o consumidor para fornecer experiéncias de
entretenimento, notoriamente relevantes para as lojas fisicas que enfrentam a elevada

competitividade do retalho online.

O ambiente singular das lojas fisicas de retalho despoleta uma experiéncia contextual,
de sentir e testar os produtos, construido por elementos atmosféricos que ndo integram a
experiéncia dos canais digitais de retalho (Papagiannidis & Bourlakis, 2010), sendo por isso,
uma das principais vantagens do canal fisico de retalho. Os retalhistas procuram projetar 0s
elementos atmosféricos através de um design que diferencie as lojas e para oferecer
experiéncias memoréveis (Schmitt, 1999; Petermans et al., 2013). Os elementos
atmosféricos podem ser entendidos da seguinte forma:

“Atmospherics describes how the design elements of a space are
manipulated in order to create certain affective responses (Bitner, 1992; Kaotler,
1973; Ballantine et al., 2010). It has been used by retailers to elicit a response from
the consumer by using nonverbal communication, through the enrichment of the
consumer’s experience, with the intent to extend the current visit and create the
intention to return” (Foster & McLellands, 2015, p.2).

Os elementos atmosféricos (cores, musica, cheiro, luz, disposicdo da loja, etc.) sdo
comummente referidos na literatura como um componente fundamental para a edificacdo de
um ambiente de retalho agradavel nas percecdes e avaliagdes dos consumidores, contudo
existem outros elementos igualmente importantes para construir a experiéncia do

consumidor nas lojas de retalho.

Nesse sentido, Verhoef et al. (2009) apresentam-nos um modelo conceptual para

organizar os elementos constituintes da experiéncia do consumidor nos ambientes de retalho.
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A conceptualizacdo do modelo de acordo com os autores visa colmatar a lacuna tedrica sobre
0 conhecimento e gestdo da experiéncia do consumidor, bem como sobre os fatores

antecedentes e consequentes da construcao da experiéncia do consumidor.

O modelo de Verhoef et al. (2009) estabelece uma visdo holistica da experiéncia do
consumidor composta por componentes passiveis e ndo passiveis de serem controlados pelos
profissionais de retalho. Conforme est4 na Figura 3, os elementos constituintes do modelo
de gestdo da experiéncia do consumidor incluem o ambiente social, as interfaces de servicos,
os elementos atmosféricos dos ambientes de retalho, a variedade, o preco, a marca de retalho,

as promogoes (e programas de fidelizagio) e as experiéncias passadas®® do consumidor.

Social environment: ituation Moderators:
reference group, reviews, tribes, co- type of store, location, culture
destruction, service personnel economic climate, season,
competiion/entrance

Service interface:
Service person, technology, co-
creation/customization I

Retail Atmosphere:
design, scents, temperature, music

Customer
experience (t): le—
cognitive, affective,
‘ social, physical

Customer

Experience
Management

Strategy

Assortment:
variety, uniqueness, quality

Price:
loyalty programs, promotions

Consumer Moderators:
Goals: experiential,

Task orientation
Socio-demographics

Consumer attudes

(e.g., price sensitivity, involvement,

Customer experiences
in alternative channels

[ Retail brand

Customer experience (t-1)

| LU

Figura 3: "Conceptual model of customer experience creation"

Fonte: Verhoef et al., (2009, p.32)

Este modelo contempla a l6gica multicanal do consumidor, na medida em que a
experiéncia do consumidor num canal pode influenciar a experiéncia noutro canal. E, 0s
componentes moderadores do modelo sdo: o proprio consumidor e os fatores situacionais.
Para os consumidores, 0s seus préprios objetivos de compra (ex.: pre¢co mais baixo,

variedade de servigos ou produtos, as recomendacdes positivas sobre determinado produto,

36 0s autores designam as experiéncias passadas como o elemento customer experience (t-1) pois tem uma
componente dindmica em que a experiéncia do consumidor no tempo t é afetada por uma experiéncia anterior
(t-1) (Verhoef et al., 2009)
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etc.) afetam o elemento (ex: ambiente social, interfaces de servigos, elementos atmosféricos,
etc.) que sera mais influente na sua experiéncia do consumidor. Por outras palavras, o
consumidor ird dar maior importancia ao elemento estratégico de acordo com aquilo que

procura quando esta a comprar.

Por outro lado, os moderadores situacionais estdo relacionados com caracteristicas
como, o tipo de loja (por exemplo, desconto versus servico completo, especialidade versus
geral), o canal (por exemplo, loja versus internet), localizacdo (por exemplo, shopping versus
centro da cidade), cultura (por exemplo, masculinidade, individualismo), época (por
exemplo, regular vs. feriado), o clima econémico (por exemplo, recessdo vs. expansdo), e a

intensidade competitiva, que influenciam a prépria experiéncia na loja (Verhoef et al., 2009).

Todos estes elementos conjuntamente contribuem para a construcdo estratégica da
experiéncia do consumidor, porém o elemento servicos de interface nas lojas fisicas engloba

0 papel da tecnologia e como esta influencia a experiéncia e decisdes do consumidor.

A tecnologia é identificada em muitos dos atuais relatorios e estudos como um fator
preponderante na experiéncia do consumidor entregue no retalho. Por exemplo, o relatério
“Global retail trends 2017 da KMPG®’ considera a tecnologia emergente, nomeadamente,
a realidade aumentada, realidade virtual e a analise preditiva de dados como os fatores com

maior influéncia na experiéncia do consumidor.

As interacdes mediadas pela tecnologia na area do retalho sdo tendencialmente mais
notdrias, e verificamos isso, por exemplo, no surgimento do retalho online facilitado pela
maturacdo da internet, bem como da web e posteriormente com as tecnologias méveis que
ampliaram os canais de compra dos consumidores. Também o proprio comércio tradicional
beneficiou do desenvolvimento tecnolédgico, ainda que com uma inovagdo mais lenta face
ao retalho online, através da introducdo de sistemas tecnoldgicos ao nivel da analise de

dados, de leitores de pagamento mével ou dos proprios servigos de auto atendimento.

A tecnologia assume um papel fundamental para o retalho em termos de inovacao, e
neste sentido, a proposta do modelo de piramide de Parasuraman e Grewal (2000) é utilizada

para organizar as interagdes do consumidor com as empresas, atendendo as mudancas

37 KMPG, 2017: https:/bit.ly/208ApY!

57



induzidas pela tecnologia. O modelo de piramide adiciona a dimenséo da tecnologia ao

modelo em triangulo de Kotler (1994) no &mbito do marketing de servigos.

Triangle Model

Company

External
Marketing

Internal
Marketing

Employees Interactive  Customers
Marketing

Pyramid Model

Company

Technology

Employees Customers

Figura 4: "The Triangle and Pyramid Models"
Fonte: Parasuraman & Grewal (2000, p.171)

Como podemos ver na Figura 4, a tecnologia representou novas complexidades nas
interacdes concretizadas entre os consumidores, os funcionarios e a empresa, e por isso, este
modelo de piramide destaca trés novas ligacGes importantes para a estratégia de marketing:
empresa-tecnologia, funcionario-tecnologia e consumidor-tecnologia (Parasuraman &
Grewal, 2000). A introducdo do vértice tecnologia no modelo atualizado reflete o
crescimento das interacGes entre empresas, funcionarios e consumidores, cada vez mais
mediadas por alguma forma de tecnologia, que o modelo de tridngulo ndo captava (Verhoef
et al., 2009).

A atencdo sobre a dimenséo da tecnologia na experiéncia do consumidor dentro de loja
é cada vez mais acentuada na literatura, pois as novas tecnologias mobile e de conectividade
representam novas estratégias para o marketing e para a experiéncia dentro de loja (Grewal,
Roggeveen & Nordfalt, 2016).
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Neste sentido, e antevendo a transformac&o tecnoldgica da 10T, em conjunto com as
emergentes tecnologias inteligentes e a indispensabilidade das tecnologias méveis para o
consumidor existe um potencial significativo para grandes niveis de inovacao dentro da loja
de retalho, oferecendo uma experiéncia hedonica e utilitaria ao consumidor, no teatro de

interacOes que ¢ a loja fisica.

2.3 Evolucao do Retalho e das Tendéncias da Experiéncia do Consumidor nas Lojas

Fisicas

A atividade de retalho pode ser definida como “the set of activities that markets products
or services to consumers for their own or personal household use. It does this by organising
their availability on a fairly large scale and supplying them to consumers on a relatively
small scale” (Newman & Cullen apud McCormick, Cartwright, Perry, Barnes, Lynch &
Balla, 2014, p.228).

As teorias que estudam a evolucdo do retalho podem ser apresentadas segundo a
categorizacdo de Brown (1987) que sintetiza trés abordagens transformacionais para o
retalho: ambiental, ciclico e conflituoso. A primeira abordagem pretende demonstrar que a
prépria evolugdo do meio ambiente das empresas, como as mudangas tecnoldgicas ou as
condigdes econdmicas impactam a inddstria do retalho. Por outro lado, o fator ciclico esta
relacionado com a ideia de que a evolucdo do retalho assenta numa natureza repetitiva de
padrdes e tendéncias anteriores. E por fim, as teorias que focam o aspeto conflituoso
estabelecem as relagdes com os competidores, normalmente os desafios que surgem quando
novas formas de retalho aparecem, como instigadoras de evolugéo no retalho (Betancourt &
Gautschi, 1986; Brown, 1987). A combinacdo dos trés fatores influencia a evolugdo do
retalho até aos dias de hoje (Betancourt & Gautschi, 1986; McArthur, Weaven & Dant,
2016).

Um dos momentos importantes para as lojas de retalno como as conhecemos atualmente
sucedeu com o aparecimento das primeiras lojas de vendas de produtos em 1800, conhecidas
como as departement stores. Este conceito de loja oferecia uma variada gama de produtos e
despoletou mudancas na area do retalno em cinco éareas: formatos, tecnologias,

desenvolvimento, tipos de consumidores e geografia (Chandler apud McArthur et al., 2016).
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A evolucdo em termos de formato de lojas nos paises ocidentais seguiu a ordem
sucessiva mas ndo generalizada, uma vez que o enquadramento contextual dos diferentes
mercados ditou desenvolvimentos diferentes em cada pais: “small general stores, department
stores, chain stores, supermarkets, discount department stores (such as Walmart), franchises,

category killers or superstores, and e-retailing” (McArthur et al., 2016, p.273).

O retalho tradicional dos pontos de venda fisicos (lojas) experimentou transformacdes
ao longo do tempo, por exemplo, com a implementacdo do marketing direto através da
introducdo do catadlogo de vendas de produtos e uma evolugdo significativa com o0s
desenvolvimentos tecnolégicos, nomeadamente nos meios de comunicagdo. A radio e a
televisdo surgiram como novos espacos de comunicacao para o retalho permitindo a projecéo
e um maior alcance dos métodos tradicionais de promoc¢éo (Bourlakis, Papagiannidis & Li,

2009), numa 6tica de marketing orientada para o produto.

O desenvolvimento dos canais digitais promoveram a concorréncia muito poderosa para
as lojas tradicionais com o aparecimento do retalho online ou o e-commerce. O surgimento
da internet na década de 1990, o desenvolvimento da web 2.0 e mais tarde a disseminacao
dos smartphones influenciaram profundamente a gestdo das empresas e das marcas,

resultando numa transformagéo radical para o retalho tradicional.

As novas tecnologias significaram novos canais de promoc¢éo, comunicagédo e de venda
de produtos, representando maior conveniéncia e personalizagao para 0os consumidores, bem
como uma nova experiéncia interativa de compra (Swilley, 2016). Muitos retalhistas
investiram no canal online com o objetivo de rentabilidade, mas também para oferecer ao
consumidor uma experiéncia mais completa, tanto no canal fisico como no online (Blazquez,
2014).

A proliferacdo dos dispositivos moéveis alargou o comércio online com o servico de
comércio mével ou m-commerce. A crescente utilizacdo dos smartphones bem como a
significativa popularidade das aplicagdes moveis revolucionaram o marketing e o retalho,
na medida em que intensificaram e impeliram a caracteristica da ubiquidade associada as
propriedades de identificacdo temporal e de localizagdo (Okazaki & Mendez, 2013). O
momento da compra antes associado preferencialmente a um lugar (offline ou online)
transformou-se na compra situacional (em qualquer lugar e a qualquer momento) (Belghiti,
Ochs, Lemoine & Badot, 2017).
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No plano virtual, uma das evolucgdes no retalho apontada na literatura e impulsionada
pelas novas tecnologias (neste caso, 3D) diz respeito ao desenvolvimento da prética
metaverse, que na area do retalho é entendida como a evolugio ou amplificacéo do retalho
online (Bourlakis et al., 2009). A ideia de metaverse no comércio eletronico entende-se pela
criagdo de um espaco virtual tridimensional, ou seja, uma simulacdo de loja de retalho
apresentada no site, onde o consumidor esta presente na forma de uma representacao gréfica
tridimensional de si mesmo, por exemplo, um avatar. Um exemplo conhecido de um
ambiente metaverse social é o Second Life. A simulacdo da loja por realidade virtual ou
realidade aumentada permite aos consumidores, ou seja, ao perfil do utilizador percorrer as
diferentes zonas das lojas, efetuar compras e até partilhar o0 momento das compras com

amigos ou familiares que estejam online na experiéncia (Swilley, 2016).

Os espacos metaverses tém uma abordagem estratégica baseada na experiéncia do
consumidor com o objetivo de criar uma experiéncia Unica (Papagiannidis & Bourlakis,
2010). Este tipo de experiéncia virtual aumenta o nivel de envolvimento e de participacéo
do consumidor face ao comércio online, pois 0 comércio metaverse “enhance[s] the senses,
in terms of presence, both audio and visual, allow[ing] for a more vivid shopping

experience” (Swilley, 2016, p.676).

A revolucdo digital no século XXI gerou um grande desafio para as lojas fisicas que ndo
sO enfrentaram a competitividade e o crescimento significativo do comércio digital
(Blazquez, 2014), como sofreram um processo mais lento de inovacdo técnica dentro de loja
(Hwangbo, Kim & Cha, 2017).

N&o obstante, os indicadores de varios inquéritos demonstram que os consumidores
continuam a preferir a compra de produtos nas lojas fisicas, pois valorizam da
experimentacao dos produtos e a compra imediata (TimeTrade, 2017). No grafico da Figura
5, verificamos que o espaco fisico € indiscutivelmente o canal mais utilizado pelos
consumidores para efetuar compras ao longo dos ultimos anos, ainda que exista um
crescimento significativo de outras plataformas online e moveis a serem utilizados como

canais de compra de produtos e servigos.

38 0s espacos metaverse podem ser aplicados a outros dominios, como 0 econémico e 0 social no espaco
digital/eletronico, criando novos ambientes para o desenvolvimento de atividades (ex.: jogos) (Papagiannidis
& Bourlakis, 2010).
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Os dispositivos conectados e mdveis tornaram-se canais de compra, como é exemplo o
computador, o tablet ou o smartphone alargando o espectro de canais & disposicdo do
consumidor para pesquisar e efetuar compras. Este alargamento de canais proporcionou a
I6gica de multicanal, ou seja, a utilizacdo paralela de diferentes canais ao longo da

experiéncia do consumidor (ex.: comprar online e receber a encomenda na loja).

2013 @ 2014 @ 2015 @ 2016 @ 2017

Figura 5: "Usage of shopping channels over time"

Fonte: PwC, Total Retail 2013-2017 (2017, p.10)

Contudo, mais recentemente é consensual na literatura que as estratégias de marketing
no retalho estdo a mover-se da Iégica multicanal para uma légica omnicanal (Lazaris &
Vrechopoulos, 2014; Verhoef, Kannan & Inman, 2015; Kotler et al., 2017) promovida pelo
acréscimo dos canais maéveis e pelo fenémeno das aplicacdes maéveis (Verhoef et al., 2015).
A estratégia omnicanal abrange mais canais, nomeadamente 0s canais de comunicacédo de
massa ndo contemplados na estratégia multicanal, e as barreiras limitadoras entre canais
tornam-se menos vincadas devido as estratégias de integracdo e combinagdo, por exemplo,
de canais interativos (comunicacdo bidirecional) e canais tradicionais (comunicacao

unidirecional) ao longo das interagdes entre consumidores e marcas (Verhoef et al., 2015).

No ambito das lojas de retalho, a caracteristica principal da légica omincanal tem por
base a simultaneidade do “use of several consumer-store interaction channels (e.g. use of
mobile internet access within the physical retail store to search for product information
and/or compare product prices)” (Lazaris & Vrechopoulos, 2014, n/d). Isto representa a

combinacdo da experiéncia dentro de loja, num canal fisico, com a utilizagdo de outros
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canais moveis do consumidor como o smartphone para fazer pesquisas online sobre 0s

produtos que estdo a ver dentro de loja.

As estratégias omnicanal nas lojas séo classificadas pela maioria dos profissionais como
uma solucdo de compra integrada, que materializa a capacidade de conectar a experiéncia
online do consumidor, ou seja as atividades do consumidor nos canais online com a
experiéncia dentro das lojas (Zebra Technologies, 2017), promovendo num maior grau de

conveniéncia caracteristica da realidade de conectividade.

Nesta Otica, as praticas de comércio movel, showrooming, webrooming e as lojas
phygital ou conectadas sdo consensualmente referidas na literatura como as principais
tendéncias no ambito do retalho omnicanal com especial foco no espaco fisico da loja, e com
0 objetivo de diferenciar a oferta e a experiéncia do consumidor (Belghiti et al., 2017; Kotler
et al., 2017; Verhoef et al., 2015).

A tendéncia de comércio mdvel tem por base o papel central do smartphone na economia
do “agora”, tdo importante para os consumidores conectados que valorizam 0s servicos
instantaneos ou em tempo-real, a eficacia, a velocidade e a conveniéncia nas solucdes de
compra, bem como para as suas necessidades de pesquisa. Esta tendéncia sedimenta-se a
medida que o smartphone transforma-se num meio imprescindivel para a maioria das
interacbes dos consumidores, sendo o canal mais pessoal, conveniente e proximo do
consumidor, capaz de responder as exigéncias de um consumidor tipico da era da

hiperconectividade.

A inseparavel relacdo do consumidor conectado com o smartphone, coloca-o no centro
das estratégias omnicanal devido a sua representatividade ao longo da experiéncia do
consumidor, desde um canal para efetuar compras, um canal de pesquisa e uma das fontes
mais ricas para adquirir dados sobre o consumidor (Kotler et al., 2017). A tendéncia dos
dispositivos mdveis como meios de pesquisa e de compra tenderd a crescer com 0
surgimento e proliferacdo dos wearables (Kotler et al., 2017). Os smartphones e 0s
wearables tornar-se-80 0s canais de maior proximidade com os consumidores e, por isso,
com maior capacidade de recolha de informacgdes sobre o comportamento, necessidades,

padroes e interesses, no fundo, a pegada digital do consumidor.

O carécter contextual dos dispositivos moveis permite aos profissionais de retalho e de

marketing comunicarem especificamente com os consumidores ‘“certos”. Isto significa,

63



ofertas baseadas em informacéo de localizagdo (ex: hora do dia, clima, localizagao) atraves
de servigos de localizagdo como o GPS, normalmente ativados nos smartphones ou noutros

dispositivos madveis (Grewal, Bart, Spann & Zubcsek, 2016).

As tecnologias de computacdo ubiqua também permitem por exemplo, aos funcionarios
de loja aceder ao inventario em tempo real através de um tablet ou smartphone e assim
disponibilizar aos consumidores maior qualidade da informagdo para tomarem melhores
decisbes (Narayanaswami, Kruger & Marmasse, 2011). O cruzamento de dados de fontes
como as redes sociais, a navegacao no site da loja, as aplicacbes moveis entre outras fontes
digitais aufere conhecimento para a criacao de ofertas especificas dentro de loja, ou antecipar

uma necessidade.

As tecnologias mdveis sdo, portanto, tecnologias de exceléncia para a aquisicdo de
informacdo sobre 0 comportamento do consumidor, canais estratégicos de comunicacao ao
longo dos diferentes de momentos de decisdo do consumidor e simultaneamente canais de
pesquisa e compra para 0s consumidores. Esta versatilidade, especifica das tecnologias
moveis ilustram as ligacdes possiveis da tecnologia com os outros vértices da piramide de

Parasuraman e Grewal (2000).

A tendéncia de showrooming é conhecida pela pratica especifica da procura e
experimentacao dos produtos em loja e a realizacéo posterior da compra através de um canal
online, com a conveniéncia que isso implica em termos de comparacao de pre¢cos com outros
produtos (Kotler et al., 2017; Verhoef et al., 2015). Apesar da sua popularidade na dltima
década, como uma das praticas dominantes em termos da pesquisa de produtos (Verhoef et
al., 2015), atualmente varios estudos e inquéritos apresentam indicadores de baixa pratica
de showrooming (TimeTrade, 2017).

Por outro lado, a pratica inversa do showrooming, designada de webrooming é
considerada uma tendéncia atual no retalho (Kotler et al., 2017; Verhoef et al., 2015), assente
no processo de pesquisa de informacgdes sobre 0s produtos nos canais online, com a posterior
concretizacdo da compra no ambito offline, ou seja, nas lojas. O webrooming pode-se
estender numa experiéncia continua, com o processo de pesquisa de produtos a acontecer
também dentro da loja através dos préprios dispositivos mdveis dos consumidores (Verhoef
etal., 2015).
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Kotler et al., transportam a tendéncia de webrooming para os espacos fisicos, no sentido
em que o processo convencional de percorrer as lojas para encontrar os produtos desejados
¢ ampliado pelo fator tecnoldgico (2017). Na visdo dos autores a fase de pesquisa de
produtos pode ser transferida para dentro da loja na medida em que o consumidor obtém
uma experiéncia mais proxima do digital através de tecnologias impulsionadas pelo

ambiente loT.

Algumas das tecnologias que identificamos anteriormente, como o RFID, o NFC, o
Bluetooth, os beacons, entre outras, podem ser colocadas estrategicamente nas lojas para
monitorizar o comportamento do consumidor (onde se encontra e quando) e para comunicar
diretamente com os dispositivos méveis dos mesmos através de acdes estratégicas, baseadas
no conhecimento preciso e em tempo real das tecnologias de localizacdo. Desta forma, as
tecnologias de comunicacdo de curta distancia como o NFC e o Bluetooth podem ser
utilizadas para enviar comunicagdes push de valor acrescentado para 0s consumidores
quando estes se encontram nas imediac¢Ges ou dentro de loja, como por exemplo, cupdes de

desconto personalizados.

As tecnologias de sensores e contextuais no ambito 10T langcam novas oportunidades
para os profissionais de marketing e para as empresas de retalho que podem aproveitar o seu
potencial para (a) monitorizar comportamento do consumidor, (b) comunicar com 0s
consumidores através de ofertas altamente segmentadas e personalizadas sustentadas nos
dados recolhidos e para (c) promover uma experiéncia do consumidor conveniente,
interativa e tecnoldgica no espaco fisico das lojas, através da comunicacdo machine-to-
machine (Kotler et al., 2017).

A tendéncia de webrooming transportada para dentro de loja segundo a légica de Kotler
et al., (2017) vai ao encontro de uma das tendéncias omnicanal mais recentes na literatura,
focada apenas no contexto da loja de retalho, designada phygital ou lojas conectadas
(Belghiti et al., 2017). A experiéncia phygital®® é entendida pelo processo de “hybridizing
the physical (the point of sale, its products, etc.) and digital components (touch screens,
connected mirrors, NFC cards, etc.) at the same time and in the same place ” (Belghiti et al.,

2017, p.61).

39 Phygital por aglutinacdo de (physical e digital), surgiu em 2013 na Agéncia de Marketing, Momentum.
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A hibridacdo dos espacos fisicos das lojas segue uma légica de ubiquidade por via da
integracdo das tecnologias inteligentes no canal fisico, 0 que representa uma estratégia
adaptativa do retalho como resposta ao comportamento do consumidor conectado e mobile,

e mais liquido nas suas intera¢cdes com as marcas.

Do ponto de vista do marketing, o conceito phygital reline taticas de promocéo de vendas
convencionais com estratégias digitais de ativacdo de marcas numa solucdo integrada
(Moravcikova & Kliestikova, 2017). Por outras palavras é uma integracdo de canais
(marketing 4.0) no ponto de venda fisico, no sentido de responder eficazmente a alternagédo
do consumidor entre os mundos offline (loja) e online (ex.: para pesquisar informagéo sobre
produtos, precos, avaliagfes aos produtos, etc.). Esta particularidade de integracdo de
elementos fisicos e digitais na loja phygital oferece aos consumidores a conveniéncia dos

canais online em simultaneo com a experiéncia auténtica da loja fisica.

N&o obstante, o desenvolvimento tecnolégico relacionado com a IoT na Ultima década
assenta na capacidade de criar ambientes dindmicos capazes de responder ao comportamento
e as necessidades humanas, nos quais 0s objetos e as pessoas interagem. Estes ambientes
designam-se de espacos inteligentes e podem ser aplicados a diferentes areas ou dominios,
transformando os ambientes fisicos em espacos inteligentes, como por exemplo, cuidados
de saude inteligentes, casas inteligentes, edificios inteligentes, estacionamentos inteligentes,

entre outros.

A érea do retalho transforma-se num ambiente de retalho inteligente, e por sua vez, as
lojas em espacos inteligentes. O retalho inteligente divide-se em duas linhas de orientacéo,
a (a) compra na loja e o (b) consumidor, sendo esta Ultima subdividida no conhecimento
sobre o comportamento de compra do consumidor e na melhoria da experiéncia do
consumidor. Neste sentido, estdo a ser desenvolvidos diferentes softwares e aplicagdes no
ambito da loT e das ciéncias da computacdo, ndo so para capturar dados relacionados com
0 comportamento do consumidor dentro de loja (primeiro grupo tecnologico 10T) como para
responder contextualmente as interacdes dos consumidores (terceiro grupo tecnolégico 10T)
(Sahni et al., 2018).

As smart stores ou as lojas inteligentes sdo uma das mais recentes evolucGes das lojas
de retalho caracterizadas pela sua configuragdo com base em novas tecnologias como por

exemplo, de posicionamento interno, de sensores, realidade aumentada, reconhecimento
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facial, interfaces interativas entre outras que resultam em aplicagbes como espelhos,
prateleiras, cabides ou provadores inteligentes, etc. A transformacdo dos equipamentos
inteligentes constroem uma loja inteligente, criando experiéncias imersivas e auténticas para

o consumidor (Hwangbo et al., 2017).

As lojas inteligentes podem ser vistas como uma evolucdo da loja phygital no sentido
em que objetivo central é 0 mesmo, ou seja, uma experiéncia de compra hibrida, mais
dindmica, e rapida (Moravcikova & Kliestikova, 2017). Contudo, as lojas inteligentes fazem
uso de uma panoplia de tecnologias mais abrangentes e avanc¢adas unidas pelo pontencial
tecnoldgico da loT com capacidade para criar espac¢os inteligentes e aprimorar a experiéncia
de compra nas lojas fisicas.

A titulo de exemplo, a recente aquisi¢do de uma das maiores cadeias de supermercados
americanos, a Whole Foods por parte da Amazon reflete a integracdo do marketing online e
offline e as possiveis mudancas nas tradicionais lojas fisicas de retalho. Este € um
movimento estratégico que, considerando o modus operandi da Amazon em relacdo a
tecnologia e a experiéncia do consumidor, promete mudancas significativas na industria do

retalho, por exemplo ao nivel da implementacdo de tecnologias inovadoras nas lojas.

As novas lojas projetadas pela marca poderdo seguir o enquadramento tecnolégico em
que a Amazon ja apostou noutros conceitos de lojas, utilizando prateleiras inteligentes,
experiéncias 3D/4D, quiosques interativos, ou formas de pagamento mais avangadas através
de tecnologias de realidade aumentada, realidade virtual, tecnologias 10T, sensores, entre
outras, que entregam ao consumidor uma experiéncia em loja mais conectada e que

diferenciam o processo de compras ao longo da experiéncia em loja (Janardhanan, 2017).

Considerando a amplificacdo das tecnologias inteligentes e da rede 10T no espaco fisico
da loja existem trés principais areas de aplicacdo 10T que incluem a cadeia de fornecimento,

o consumidor conectado e a loja inteligente (Mitchell, n/d)*.

Estas aplicacOes caracterizam-se através de servicos personalizados de preco dindmico
ou da entrega de um vale de desconto baseado na localiza¢do do consumidor (perto ou dentro
de loja), ofertas que sdo mais facilmente direcionadas ao consumidor, uma vez que sao

sustentadas no conhecimento contextual provido por estas tecnologias.

40 Retail Customer Experience, 2017: https://goo.gl/sY84uL
41 Mitchell, n/d, em Analytics Software & Solutions: https://goo.gl/C6ibYb
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O conhecimento sobre o comportamento do consumidor dentro de loja em tempo real
permite respostas e agdes proactivas, como por exemplo emitir uma notificagdo a um
colaborador de loja para ajudar o consumidor em determinado corredor ou a analise dos

trajetos do consumidor para melhorias da exposicao da loja.

Neste sentido, a capacidade de recolher uma quantidade infindavel de dados do mundo
fisico através das tecnologias IoT como “RFID inventory tracking chips, traditional in-store
infrared foot-traffic counters, cellular and Wi-Fi tracking systems, digital signage, a kiosk,
or even a customer’s mobile device” (Mitchell, n/d), entre outras, estdo na base da
transformacdo da experiéncia do consumidor na loja fisica de retalho, pois alargam as
possibilidade dos marketers para trabalhar os dados, de ambos os mundos digital e fisico,

para a construcao de experiéncias de compra do consumidor aprimoradas e integradas.
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Parte 11 - METODOLOGIA E INVESTIGACAO EMPIRICA

Capitulo 3 — Questdes de Investigacdo e Desenho da Investigacao

A presente investigacao situa-se no posicionamento cientifico interpretativista (Burrell
& Morgan, 1979) e segue as diretrizes do modelo interativo de Maxwell (2005) para o
desenho de uma investigacdo qualitativa. Assim, o pensamento critico ocupa um aspeto
prevalente na construcdo do enquadramento tedrico que nos levara ao desenho das questdes

de investigacdo, e por sua vez ao trabalho empirico para a apresentacdo de resultados.

No enquadramento tedrico comegcamos por apresentar o fendmeno tecnoldgico
emergente, a 10T, onde se procurou reunir conhecimento e estruturar a compreensao sobre
um fendmeno ainda pouco explorado no ambito das ciéncias da comunicacdo. Para isso,
recudmos as origens da web e da conectividade para enquadrar o surgimento da loT e o seu

desenvolvimento teérico tanto do ponto de vista académico como organizacional.

Exploramos alguns conceitos como o dos objetos conectados, as tecnologias de
conectividade e as camadas tecnoldgicas que viabilizam uma rede loT para fazer entender a
capacidade de comunicacdo autbnoma entre objetos. De seguida, apresentamos as areas
pioneiras de aplicacdo 10T para clarificar a compreenséo sobre a aplicabilidade pratica da
loT em contextos que nos sdo familiares. E por fim, terminamos este capitulo com uma
reflexdo sobre o valor dos dados numa realidade marcada pelo paradigma tecnolégico em

estudo e os desafios existentes a sua implementacao.

No segundo capitulo observdmos a evolucdo e transformacdo digital ao longo dos
ultimos anos na area do marketing e da experiéncia do consumidor no retalho. Para o efeito,
abordamos a evolucdo do marketing desde o marketing 1.0 até ao marketing 4.0, passando
por uma das primeiras orientaces de marketing influenciada pela 10T, o marketing
participativo. IdentificAmos as caracteristicas mais proeminentes da abordagem de
marketing atual, como a conectividade e a sua influéncia no comportamento do consumidor,
e a transformacao de estratégias e conceitos de marketing tais como, o marketing mix e o

percurso de decisdo da consumer journey influenciadas pelo digital.

De seguida centramo-nos na conceptualizacdo da experiéncia do consumidor de uma

forma geral afunilando a sua teorizacdo até a experiéncia focada na loja fisica de retalho e
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procuramos compreender o papel da tecnologia como motor de aprimoramento dessa mesma
experiéncia. Terminamos este capitulo a identificar alguns dos momentos disruptivos da
evolucéo do retalho, nomeadamente com o surgimento de tecnologias digitais e mdveis, para
por fim apresentar as tendéncias atuais da experiéncia do consumidor na loja de retalho,
considerando os desenvolvimentos tecnoldgicos que jé estdo a moldar o comportamento do

consumidor e a digitalizar a loja.

A partir da teorizacdo e reflexdo apresentada na primeira parte da dissertacdo e
constatando a emergéncia da I0T na nossa sociedade de informacdo como produtora de
maior conectividade entre seres humanos-maquinas-objetos e de crescimento do volume
dados gerados, decidimos investigar as possiveis implicacdes destas transformacfes no
campo de estudo da experiéncia do consumidor na loja fisica do retalho, um dos espacos do
retalho que mais lentamente acompanhou a evolucdo e beneficios do digital (Hwangbo et
al., 2017).

No ambito desta problematica, a questdo de investigacdo principal tem um caracter
exploratdrio e procura estudar quais as implicacées do fendmeno da IoT nas estratégias de
marketing no retalho, mais especificamente nas tendéncias de inovacdo no campo da
experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho. A partir desta interrogag&o inicial

surgem outras questdes de investigacao:

- Quais as praticas e exemplos (possiveis aplicacdes) que ja se fazem sentir no espaco

fisico do retalho impulsionada(o)s pelo paradigma tecnologico da I0T;

- Quais os principais fatores influenciadores/transformadores despoletados pelo

desenvolvimento tecnolégico 10T na experiéncia do consumidor na loja fisica de retalho?

- Quais os cenarios futuros mais provaveis para a “experiéncia do consumidor” na

realidade tecnolégica dominada pela 10T, nas lojas fisicas de retalho?

Para responder a principal questdo de investigacdo, “quais as implica¢des do fendmeno
da loT nas estratégias de marketing no retalho, mais especificamente nas tendéncias de
inovagdo no campo da experiencia do consumidor nas lojas fisicas de retalho” e as restantes
questdes enveredamos por um método menos convencional no ambito das Ciéncias da
Comunicacdo, porém muito valorizado para investigar assuntos relacionados com a
tecnologia - um estudo ou exercicio de previsoes (foresight analysis) - posicionado no campo

dos future studies.
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Entendemos ser a abordagem exploratria mais apropriada para o proposito da
investigacao, pois a ado¢do deste método pressupde a investigacdo de assuntos com possivel
impacto futuro e/ou a longo termo. No presente estudo almejamos desenhar futuros cenarios
da experiéncia do consumidor considerando o ambiente recente, imprevisivel e de mudanca
tecnologica fustigado pela loT, “accepting its uncertanities and convert them into sources of
new ideias and opportunities. The future is not predictable, and strategies (...) are based on

anticipation of a future as a prolongation of past development” (Rialland & Wold, 2009: 3).

Nas Ultimas duas décadas, a construcdo de cenarios futuros ganhou um papel mais
importante na investigacao para fins exploratérios, por oposicéo a sua génese de ferramenta
para planeamento e apoio as tomadas de decisdo (Van Notten, 2006). Nesta investigacdo, a
natureza do exercicio recai no polo exploratorio dedicado a aprendizagem e estimulacdo do
pensamento criativo, no qual estas caracteristicas dos cenarios ndo devem ser encaradas
como futurologia ou como descri¢des futuras Gnicas, pois 0s cendrios: “are consistent and
coherent descriptions of alternative hypothetical futures that reflect different perspectives on
past, present, and future development” (Van Notten, 2006, n/d).

Mais concretamente, a metodologia de um exercicio de construcdo de cendrios pode ser
distinguida pela abordagem analitica ou intuitiva (\VVan Notten, 2006). A abordagem analitica
pode ser baseada, por exemplo, na pesquisa documental ou em simula¢Ges de modelos
computorizados. Por outro lado, as abordagens intuitivas sdo apoiadas no conhecimento e

nas descobertas qualitativas a medida que o exercicio é realizado.

E ainda importante assinalar que as investigaces relacionadas com future studies devem
ser concebidas sobre um equilibrio entre os pensamentos convergente, mais tradicional e
relacionado com a descricao e sintese de um assunto, e o divergente centrado no pensamento
criativo e normalmente associado a pesquisa de temas futuros “which is exploratory and
creative and rooted in facts, numbers, and explicitly stated rational assumptions” (lversen,

2005, n/d).

Posto isto, 0 presente estudo de previsdes sera desenvolvido a luz das etapas do modelo
realizado pelo CEDAR (Das & Ytre-Arne, 2017), pois é um projeto precedente de aplicacéo
deste método em Ciéncias da Comunicacdo. Mas também porque se baseia na identificacdo
das principais transformacGes, ou seja, fendmenos em crescimento, declinio, transicao,

mudanca ou desenvolvimento (Das & Ytre-Arne, 2017) para desenhar a possivel influéncia
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no contexto em estudo, enquandrando-se assim no objetivo da nossa investigagdo. As suas
fases constituintes sdo: mapeamento de tendéncias, analise de tendéncias, entrevistas a

especialistas na area e a construcdo de cenarios.

Resumindo o trajeto que a investigacgdo ird seguir, a presente metodologia implementa
um método misto, combinando técnicas de recolha e analise de dados qualitativas e
quantitativas ao longo das diferentes etapas que o compdem: a revisdo sistematica da
literatura, 0 mapeamento de tendéncias e analise do contetdo, a analise de tendéncias, as

entrevistas a especialistas e a construcdo de cenarios.

Assim, respeitamos o critério de equilibrio ao seguirmos uma abordagem intuitiva e
exploratoria que encontra o equilibrio desejado através da implementacdo de técnicas
subjacentes a abordagem analitica, tais como a revisdo sistematica da literatura e a analise
de conteudo, para que logica do exercicio seja cumprida na medida em que “Intuitive and
analytical approaches may be used in combination. Desk research often forms part of more
extensive intuitive scenario exercises” (Van Notten, 2006, n/d).

A primeira etapa do estudo de previsdes é 0 mapeamento de tendéncias que pode ser
entendido como uma técnica de recolha de dados secundérios utilizada para mapear temas
especificos ao longo da pesquisa da literatura. As fontes da recolha do contetdo foram
variadas com vista a estabelecer uma visao geral sobre o objeto de estudo e para validar as
informagdes recolhidas, uma vez que servirdo de material teérico para a analise de
tendéncias (Das & Ytre-Arne, 2017; Iversen, 2005).

Neste sentido, realizamos uma revisdo sistematica da literatura que resultou num
conjunto de artigos académicos e estudos empresariais centrados nos assuntos mais

relevantes e frequentes sobre o tema em investigacéo.

A pesquisa do conjunto de fontes documentais foi balizada por metas teoricas
especificas, tendo por base o tema da loT e das tecnologias inteligentes no ambito da
experiéncia do consumidor no retalho. Em termos do horizonte temporal esta apoiada em
estudos dos ultimos quatro anos por forca do maior reconhecimento do fenémeno
tecnoldgico da 10T na literatura e do maior impacto sentido na industria nos ultimos quatro

anos.

A seguinte etapa, a analise de tendéncias, pressupfe o aproveitamento do material

teorico da revisdo da literatura e do material reunido no mapeamento de tendéncias com o
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objetivo de compreender, no caso desta investigacédo, as principais transformacoes que tém
vindo a ocorrer na ultima década, desencadeadas pelo crescimento da 0T na &rea do retalho.

Assim, nesta etapa procuramos identificar os fatores influenciadores que se tém vindo a
intensificar, modificar, alterar ou a transformar ao longo dos ultimos anos e que na atualidade
séo despoletados pela 10T, com impacto no retalho e na experiéncia do consumidor dentro
das lojas fisicas de retalho. Por fim, o nosso objetivo € formular e descrever as tendéncias

identificadas para que sejam facilmente entendidas fora da linguagem tecnoldgica.

Para realizar a analise de tendéncias, seguimos as diretrizes da técnica de analise de
contetdo (Moraes, 1999) na medida em que nos permite atingir o equilibrio desejado num
exercicio de previsao, pois relne o tratamento de dados qualitativo e quantitativo. Houve
etapas desta técnica, em particular, a de categorizacdo, que foram ligeiramente adaptadas a
natureza exploratoria de um estudo de previsdes, permitindo identificar grupos de tendéncias

tecnoldgicas com base na andlise critica da autora.

E importante referir que predomina a analise qualitativa e critica da autora sobre a
quantitativa no que respeita a identificacdo dos fatores influenciadores. A prevaléncia da
abordagem qualitativa deve-se ao fato de nos permitir investigar segundo uma logica de
compreenséo e exploracdo de realidades desconhecidas e aprofundar o conhecimento sobre
um fendmeno tecnoldgico emergente. A analise quantitativa facilita a “objetivagdo” da
informagdo ao clarificar e quantificar a percentagem de fatores influenciadores identificados

no ambito da amostra analisada, enquadrando assim a andlise qualitativa.

Na terceira etapa realizdmos entrevistas que representam outra fonte de conhecimento
para o estudo de previsdes, permitindo o envolvimento de especialistas e conhecedores, tanto
do tema tecnoldgico como da inovagédo no retalho, com o objetivo de recolher contributos e

perspetivas além das tendéncias anteriormente identificadas.

A recolha de dados foi realizada através de trés entrevistas individuais, em profundidade
e semiestruturadas (Guerra, 2006), a fim de facilitar o desdobramento de uma conversa
natural orientada por cinco a seis questdes estruturais. A definicdo das questbes teve como
objetivo obter respostas mais abrangentes e contextuais, e oferecer maior flexibilidade aos

entrevistados para relacionarem o tema com a sua area de conhecimento.

A selecdo dos entrevistados teve por base a familiaridade dos mesmos com o tema da

investigacdo, apesar da dificuldade em encontrar interlocutores que reunissem ambas as
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valéncias — retalho e tecnologia, nomeadamente 10T— visto ser um tema emergente, em

particular, no universo portugueés.

No ambito do estudo da comunicacdo e do marketing com projetos e investigacées no
ambito da experiéncia do consumidor entrevistamos o Professor Alexandre Duarte no IADE
nas areas de Comunicacdo, Publicidade, Copywriting e Trabalho Criativo. No campo
tecnoldgico, entrevistamos Bernardo Tavres, ex-formador de loT na Microsoft integrado
num programa universitario e atual developer de 10T na EDP. Por ultimo, com experiéncia
no retalho e em projetos de inovacao tecnoldgica no retalno reunimo-nos com Roberto

Miguel Durdo, Gestor de desenvolvimento de Produto no grupo SONAE MC.

Uma das entrevistas foi recolhida via email por limitacbes de agenda. As restantes
registaram um didlogo espontaneo e alinhado entre entrevistador e entrevistado, que
enriqueceu sobretudo o conhecimento sobre o panorama atual da influéncia tecnoldgica no
retalho e a aplicabilidade da 10T nos nossos dias. As entrevistas realizadas presencialmente
foram gravadas em audio e transcritas (estando disponiveis para consulta nos Anexos J, L e
M).

A estrutura de cada guido foi ligeiramente distinta entre os trés no sentido de se adaptar
as especificidades da &rea profissional, do conhecimento e do background de cada
entrevistado. Decidimos ndo oferecer “pistas” sobre os fatores encontrados na nossa analise
de tendéncias a fim de néo influenciarmos as respostas dos entrevistados. Isto porque, o
objetivo das entrevistas ndo passou por obter apenas uma confirmacdo da nossa analise,
queriamos entender as contribuicdes que os entrevistados tinham a oferecer e realizar uma
segunda recolha de dados que permitisse a triangulagdo com o nosso mapeamento de

tendéncias.

Posto isto, o principal objetivo do guido assentou na descoberta de fatores tecnologicos
emergentes relacionados com a loT, influencidores da experiéncia do consumidor no local
fisico da loja atendendo a transformacéo digital que presenciamos, de acordo com a otica de
cada entrevistado.

Por fim, a construcdo dos quatro cenarios € apresentada na quarta etapa do estudo de
previsdes. Este exercicio é executado mediante um horizonte temporal, o que significa que
0s cenarios apontados refletem futuros possiveis num enquadramento temporal de 10 anos,

ou seja, perspetivados para o ano de 2028, com base em dois motivos.
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No desenvolvimento de estudos de previséao € indicado que exista um balanco temporal
entre o intervalo de tempo que limita a pesquisa tedrica e o intervalo de tempo proposto para
0 desenvolvimento dos cenarios (Das & Ytre-Arne, 2017). Apesar do mapeamento de
tendéncias reunir pesquisas e investigacdes datadas de 2014, a revisdo da literatura
contempla tendéncias cujas datas das fontes pesquisadas remetem ao ano de 2008, e por isso,
0 ano de 2008 marca o inicio do intervalo de tempo da nossa pesquisa tedrica e 0 ano de
2018 a ultima data presente nos artigos consultados. Assim, a decisdo de apontar 10 anos
como o horizonte temporal da investigacdo confere-nos seguranca na tarefa de construir
cenarios futuros de forma sustentada e em equilibrio com as transformacdes e evidéncias de

um passado recente, ou seja, na ligacao das visdes futuras com o passado e 0 presente.

Em segundo lugar, e uma vez que estamos a estudar a 10T é importante equacionar o
ritmo da evolucdo tecnoldgica e, recorrendo a ideia de Foster (1988), a suplantacdo de uma
tecnologia por outra acontece ao longo de um intervalo entre cinco a quinze anos. N&o
obstante, devemos enquadrar o ritmo da inovagdo tecnoldgica ao longo dos Gltimos 30 anos
e 0 surgimento progressivo de novas tecnologias que tém sido mais acelerados (Johnston,
2013). Assim, o limite de dez anos estd enguadrado numa teoria que argumenta a
substituicdo ciclica de tecnologias, muito mais no mundo acelerado em que vivemos

atualmente.

A execucdo dos cenarios tem por base o conhecimento adquirido através da classificacdo
das varias categorias tecnologicas com impacto no retalho, na identificacdo dos cinco fatores

influenciadores e nos contributos recolhidos nas entrevistas.

Neste fase procurdmos criar quatro cendrios internamente consistentes através de uma
matriz bidirecional (lversen, 2005; Van Notten, 2006; Das & Ytre-Arne, 2017), intersetada
por dois eixos definidos em funcdo das relacdes de influéncia do modelo de piramide de
Parasuraman (2000), nomeadamente Tecnologia-Colaborador e Tecnologia-Loja, sendo a
loja uma representacdo mais especifica do vértice empresa, em termos da gestdo das mesmas

aplicada ao ponto fisico da compra.

Os dois eixos servem de linhas guias a exploracdo da intensidade de cada um dos fatores
tecnoldgicos identificados como impactantes na experiéncia do consumidor na loja fisica de

retalho, na presenca do novo consumidor conectado.
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Com base neste trabalho almejamos conseguir identificar as possiveis transformacdes
da loja fisica de retalho num futuro proximo e encontrar um cenario preferencial que reflita
0 equilibrio entre a realidade que se aproxima e as tendéncias tecnoldgicas passadas e
recentes da inovacdo no retalho, para em Gltima instancia enriquecer a compreensao do papel

da 10T na experiéncia do consumidor na loja de retalho.

O estudo de previsoes e as suas fases constituintes desenham um caminho continuo para
encontrar respostas a questao: “Quais as implicacdes do fendmeno da 10T nas estratégias de
marketing no retalho, mais especificamente nas tendéncias de inovacdo no campo da

experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho?”

Cada uma das fases do estudo de previsGes, contudo produz conteldos mais
segmentados de acordo com as diferentes questdes de investigaces. A seguinte tabela
(Figura 6) esta organizada em funcdo da relacdo entre cada pergunta de investigacdo e a
técnica ou técnicas que mais adequadamente oferecem contributos ao objetivo de cada

questéo.

Questoes de investigacgao e técnicas do estudo de previsdes utilizadas

Questdo de Investigacéo Técnica utilizada

Quais as praticas e exemplos (possiveis aplicacdes) que jase  Mapeamento de tendéncias
fazem sentir no espaco fisico do retalho impulsionada(os) Entrevistas

pelo paradigma tecnolégico da 10T?
Analise de tendéncias

(descricéo e interpretacao)

Quais os principais fatores influenciadores/transformadores Anélise de tendéncias

despoletados pelo desenvolvimento tecnoldgico 10T no Entrevistas

ambito dos espacos de retalho?

Quais os cenarios futuros mais provaveis para a “experiéncia  Construcao de cenarios
do consumidor” na realidade tecnoldgica dominada pela loT,

nas lojas fisicas de retalho?

Figura 6: "Questdes de investigagdo e técnicas do estudo de previsdes utilizadas"

Fonte: Elaborado pela autora.
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Capitulo4 — Apresentacdo e Discussdo dos resultados do Estudo de

Previsdes

A elaboracdo do exercicio de previsdes tem como objetivo identificar as principais
transformacbes, ou seja, fendbmenos em crescimento, declinio, transicdo, mudanca ou
desenvolvimento (Das & Ytre-Arne, 2017) apresentados ao longo de uma revisdo
sistematica da literatura, bem como no mapeamento de tendéncias, que servem de base
tedrica para a analise interpretativista das tendéncias. Como resultado da analise de
tendéncias identificimos os principais fatores de mudanca desencadeados pelo ambiente
tecnoldgico 10T e pelas tecnologias inteligentes, que acreditamos significarem possiveis

alteracdes na experiéncia do consumidor tradicional dentro das lojas.

As entrevistas tém como propo6sito obter novos contributos e perspetivas sobre os drivers
identificados e sobre o futuro da experiéncia do consumidor na realidade tecnol6gica em
estudo, de forma a consolidar ou a repensar a construcéo analitica realizada. Como resultado
das etapas anteriores, os fatores influenciadores identificados emergem ao longo de dois
eixos que se intersetam e que sdo baseados na adaptacdo da teoria sobre a influéncia da
tecnologia no marketing de servicos (Parasuraman, 2000), formando assim quatro
extremidades de natureza oposta, e que nos permitem enquadrar quatro diferentes visoes, ou
seja, a construcdo de quatro possiveis cenarios da experiéncia do consumidor em lojas

fisicas, despoletados pelo ambiente 10T no futuro.

De seguida séo apresentadas as quatro fases do estudo de previsdes: mapeamento de

tedéncias, analise de tendéncias, entrevistas e construcéo de cenarios.

4.1 Mapeamento de Tendéncias

A revisdo sistematica da literatura para 0 mapeamento de tendéncias partiu do principio
enraizado na questdo de investigacao, isto €, de que forma as tecnologias de um ambiente

0T podem transformar a experiéncia do consumidor numa loja tradicional.

Enquanto que o enquadramento tedrico foi apoiado principalmente em livros da area da

tecnologia e com foco na 10T, no mapeamento de tendéncias foi realizada uma pesquisa de
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contéudo com base em artigos, publicacBes, relatérios e documentos disponiveis

maioritariamente online.

De forma a encontrarmos os artigos mais relevantes, as palavras-chave (pesquisadas em
portugués e inglés) para a pesquisa efetuada em repositérios online e nos motores de busca
pertenceram as trés principais areas em estudo: 10T, retalho e marketing (em particular, o
momento da experiéncia do consumidor no ponto de venda). A maioria dos artigos
selecionados resultaram da agregacéo de pelo menos uma palavra-chave de dois grupos de

palavras.

O grupo “tecnologia” incluiu as palavras-chave: tecnologia, 10T, inovagéo e tecnologias
inteligentes. Esta Ultima palavra-chave entra na pesquisa porque as tecnologias inteligentes
renem elementos como a conectividade, a consciéncia contextual e a comunicagédo
bidirecional, que sdo caracteristicas do ambiente IoT. Na area do “retalho”, as palavras-
chave pesquisadas abrangeram: espaco fisico da loja, loja fisica, loja tradicional, retalho,
loja inteligente, retalho inteligente e compras. E por fim, o campo relacionado com o
marketing agrupou as palavras-chave: marketing, experiéncia do consumidor, marketing

inteligente, experiéncia do consumidor inteligente, e CSE inteligente.

A adicdo da caracteristica inteligéncia aos conceitos pressupde a evolucao tecnoldgica
impulsionada pela alta conectividade entre dispositivos e que permite criar areas e estratégias
mais inteligentes ao nivel da tecnologia, do retalho e do marketing.

Apds a pesquisa do contéudo realizdmos uma primeira leitura dos materiais recolhidos
para decidir quais os documentos representativos e alinhados com o0s objetivos da
investigacdo, uma vez que a pesquisa resultou num variado conjunto de artigos e documentos
de diferentes campos cientificos, muitos deles com um carater predominantemente

tecnoldgico e técnico, desenquadrado dos objetivos e do ambito desta investigacao.

ApoOs esta selecdo, organizamos e resumimos o contetdo de cada artigo de forma a
mapear as informacGes que nos pareceram de maior relagdo com a transformacéo

tecnoldgica no ambiente fisico de retalho.

A pesquisa e selecdo de artigos académicos e da inddstria resultou num conjunto de 23
artigos e de 14 documentos, respetivamente, publicados desde 2014, momento que se
comecou a verificar o surgimento das primeiras pesquisas com foco na IoT, até ao ano de
2018.
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As fontes utilizadas sdo maioritariamente jornais ou revistas cientifico(a)s e publicacoes
academicas das areas da tecnologia, retalho e marketing, como o Journal of Marketing

Management, Technological Forecasting & Social Change ou o Computers in Human.

O conjunto de estudos e documentos empresariais agregou fontes reconhecidas ao nivel
de agéncias e consultoras (ex.: PwC, Accenture, McKinsey & Company, KMGP, ou SAS),
bem como entidades de investigacdo da industria dedicadas ao retalho e tecnologia (ex.:

Retail Systems Research, Nielsen, ou o International Institute for Analytics).

Alguns artigos cientificos da autoria de Eleonora Pantano integram o conjunto de artigos
cinetificos do mapeamento de tendéncias, ainda que nédo respeitem a condi¢do de agregacao
de pelo menos uma palavra-chave de dois grupos de palavras de pesquisa. Os artigos de
Eleonora Pantano acrescentam valor a selecdo de artigos académicos devido ao seu
conhecimento e autoridade no dominio da investigacdo em gestdo de marketing com foco
em temas muito importantes para o tema em estudo, tais como: fatores de inovacgéo para o
retalho, interacbes dos consumidores mediadas por computadores no setor do retalho,
experiéncia do consumidor em ambientes digitais, solucdes a medida do consumidor e novos

modelos de retalho impulsionados pela inovacao tecnologica.

Os poucos artigos cientificos inseridos no mapeamento de tendéncias que ndo abrangem
as duas condigdes referidas foram encontrados em bibliografias de artigos relacionados, que

apo6s uma primeira leitura foram considerados importantes no &mbito do tema investigado.

No mapeamento das pesquisas no ambito da indudstria existem alguns documentos que
apesar de ndo abrangerem pelo menos uma palavra-chave de dois dos grupos de palavras-
chave, ap6s um primeiro escrutinio do seu contedo, apresentaram dados significativos
sobre o impacto da IoT em varias indUstrias e outras matérias relativas ao crescimento e

aplicacdo da loT na experiéncia de compra do consumidor.

A segunda fase do mapeamento de tendéncias consistiu na releitura dos artigos
selecionados com o objetivo de organizar o conteudo de cada artigo. Foi desenvolvida uma
grelha de conteudos que procurou resumir e desconstruir o artigo por temas e informacoes
mais importantes através de filtros de conteldo, tais como: as caracteristicas do paradigma
loT & inovacdo tecnoldgica, retalho, tecnologias identificadas, um resumo das informagGes

mais relevantes do artigo e identificacdo da fonte, autores, ano e titulo do artigo.
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Estes filtros resultaram da reflexdo desenvolvida ao longo do enquadramento tedrico
que nos permitiu defini-los como pertinentes e de suporte ao posterior trabalho de analise do

mapeamento de tendéncias.

Na grelha de temas do segundo grupo de documentos mapeados (industria) foi
adicionado mais um elemento — exemplos — devido a quantidade de informacdo alusiva a
praticas e exemplos atuais de diferentes marcas e empresas que estdo a investir em novas

solucdes tecnoldgicas no espaco fisico da loja.

O resultado do mapeamento de tendéncias (consultar Anexo E e F) apresenta um total
de 37 artigos selecionados que reinem material tedrico mais abrangente quanto a inovagao
tecnoldgica no retalho e na experiéncia do consumidor, mas também conteddo mais
especifico, em termos da aplicacdo 10T e das tecnologias inteligentes no local fisico retalho,

obtendo assim um entendimento mais vasto sobre o0 objeto de estudo.

4.2 Analise de Tendéncias

Para uma analise de tendéncias eficaz “it is important to establish a common
understanding of the context under investigation” (Rialland & Wold, 2009, p.6), e para esse
efeito, recudmos até a revisdo da literatura que forneceu uma visdo geral sobre as principais
transformac6es no dmbito tecnoldgico e relacionadas com o surgimento da IoT, antes de

prosseguirmos para a analise de conteddo do mapeamento de tendéncias.

Na analise a revisdo da literatura identificamos dois principais desenvolvimentos
tecnoldgicos nucleares para a edificacdo de ambientes 10T e que significam transformacées
desde os modelos de negdcio até a interacdo dos individuos com outras areas da sociedade
e entidades: o crescimento do big data (Greengard, 2015; Borgia, 2014) e o aumento do
numero de objetos com capacidades de comunicacdo (Atzori, et al., 2010; Kellmereit &

Obodovski, 2013; Casagras, 2009). Ambos os fatores estdo intimamente relacionados.

O big data, para a maioria das atividades de negdcio e para as marcas é crescentemente
valorizado e apontado como uma das principais e potenciais estratégias do marketing digital.
As melhorias ao nivel das ferramentas e técnicas de analise de dados (Borgia, 2014), o
continuo crescimento da quantidade de dados na web e a capacidade de recolher dados de

ambientes fisicos (Greengard, 2015; Kellmereit & Obodovski, 2013) promovem o big data
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a um dos fatores influenciadores para a transformacdo da experiéncia do consumidor nas

lojas de retalho.

As estratégias baseadas em big data permitem prever tendéncias de mercado, auferir um
conhecimento muito mais preciso sobre o consumidor, estudar individualmente o perfil,
historico e necessidades de cada consumidor, permitindo aos gestores de retalho e de
marketing antecipar futuras necessidades e melhorar as experiéncias do consumidor,

inclusive as experiéncias dentro de loja.

Apesar da origem do conceito big data assentar no dominio digital, a extensdo da
capacidade de recolha de dados para 0 ambiente fisico através de tecnologias de identificacao
e de conectividade, cria a chamada integracéo do plano fisico e digital com potencial para

transformar o ambiente da loja fisica.

A estrutura loT que sustenta a recolha de dados nos espacos fisicos juntamente com o
crescimento e cruzamento do numero dos dados gerados tanto em ambientes fisicos como
digitais reforca o conhecimento sobre o consumidor, elevando o potencial do big data para

transformar a experiéncia do consumidor phygital (Belghiti et al., 2018).

A proliferacdo das tecnologias de conectividade e de identificacdo esta na origem da
capacidade de recolha de dados de qualquer objeto ou ambiente conectado, mas também
permite que os objetos e dispositivos comuniquem entre si (Casagras, 2009). A alta
conectividade entre dispositivos inteligentes dos nossos dias esta a fortalecer outro fator
tecnoldgico influenciador na experiéncia do consumidor, a comunicacdo autonoma entre

objetos e dispositivos.

Maquinas, computadores e outros dispositivos comunicam dados desde as primeiras
redes de computadores, contudo o conceito de rede IoT amplia a comunicagdo entre
dispositivos para qualquer objeto fisico (Greengard, 2015) mais rapidamente, em escala e
com significado nas agOes didrias dos utilizadores que interagem com dispositivos mais

inteligentes.

Do ponto de vista do consumidor, a autonomia no processo de comunicagao entre
objetos permite que varias tecnologias criem experiéncias bidirecionais através da
distribuicdo de ecrés digitais na loja, do envio notificagcdes diretamente para o dispositivo
movel do consumidor, entre outras estratégias que promovem uma experiéncia interativa,

mais imersiva e personalizada (Kotler et al., 2017).
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A evolucdo e as melhorias em termos de big data e da comunicacdo autbnoma entre
objetos constituem duas tendéncias de maior transformacgdo reconhecidas na analise da
autora ao contexto teorico. Ainda assim, é na analise ao mapeamento de tendéncias que
procuramos identificar de forma mais detalhada e contextual quais os fatores com maior

influéncia para a transformacg&o da experiéncia do consumidor na loja fisica de retalho.

A segunda parte da analise de tendéncias foi realizada segundo uma analise de contetdo
com o objetivo de compreender, interpretar e quantificar o conteddo com o rigor que a

analise exige ao longo do conjunto de artigos académicos e de estudos empresariais.

Esta técnica de analise de dados envolve as etapas de preparagdo dos dados,
identificacdo ou isolamento das unidades de andlise, categorizacdo das unidades de analise
a partir da reflexdo critica da autora a luz do enquadramento tedrico apresentado, a sua
descricdo e interpretacdo (Moraes, 1999). O tratamento quantitativo dos dados foi
implementado apo6s a identificacdo das unidades de analise de forma a obtermos uma

orientacdo numérica sobre os fatores mais frequentemente citados na literatura.

A preparacdo de dados foi iniciada com a fase de recolha de dados secundarios e esta
representada pela respetiva tabela de organizacdo do contetdo no exercicio do mapeamento
de tendéncias (Anexo E e F). A organizacdo do conteudo revelou-se essencial para estruturar
e facilitar a compreensdo sobre a influéncia tecnoldgica na gestdo do retalho, no ponto de
vista do consumidor e da sua recetividade, no ambito do marketing, nos estudos de caso
visitados e no que aqui € mais relevante, ao nivel da experiéncia do consumidor nas lojas
fisicas. A releitura destes dados ajudou a criar relacdes cruzadas num nivel mais macro entre
os temas-chave identificados em cada artigo, o que permitiu obter uma interpretacdo mais
abrangente sobre o tema.

Este trabalho foi decisivo para a analise qualitativa dos dados que contemplou na
primeira fase, o isolamento de unidades de andlise baseadas em dois pressupostos. O
primeiro exige a identificagdo de unidades de analise que respeitem a ideia de fatores
influenciadores, ou seja, transformacdes ou capacidades tecnoldgicas emergentes com
possivel impacto direto ou indireto na experiéncia do consumidor nas lojas tradicionais, mas
também os desenvolvimentos tecnoldgicos ja implementados nas lojas fisicas de retalho
(Das & Ytre-Arne, 2017). A segunda condicao € inerente ao estudo da comunicacao, isto &,
o significado da leitura ndo € Unico e depende da interpretacé@o do leitor, que pode ser mais
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ou menos préxima do sentido dado pelo emissor, ndo existindo por isso uma interpretacdo
neutra (Moraes, 1999). Logo, o isolamento das unidades de analise padeceu da construcéo
de significados interpretados pelo grau de conhecimento da autora e foram guiados pelos

objetivos de investigacao.

Assim, o exercicio de isolamento de unidades de analise contemplou a transformacéo
do conteudo em dados. As unidades de analise foram isoladas na forma de frases retiradas
dos textos, que obrigatoriamente tinham que conter a identificacdo explicita (nome) ou uma
ideia subjacente ao fator influenciador e/ou transformacdo tecnoldgica identificado(a). A
decisdo da definicdo de frases citadas como unidades de andlise pretende manter a
integridade do conteldo para que possa existir uma melhor compreensdo dos dados,
inclusive quando consultados por leitores, podendo assim funcionar, por vezes, como

contexto e plano de fundo de cada fator.

A partir da anélise aos artigos académicos foram identificadas 134 unidades de analise
representadas pela citacdo (na coluna a esquerda da tabela) acompanhadas do respetivo nome
isolado (na coluna da direita), como pode ser consultado no Anexo G, enquanto o material
tedrico dos estudos empresariais resultou no isolamento de 54 unidades de analise (Anexo
H).

A discrepancia entre o numero de unidades isoladas provenientes das duas fontes deve-
se principalmente ao menor nimero de documentos empresariais analisados face ao nimero
de artigos académicos. Ao compararmos o racio do nimero unidades de andlise por cada
conjunto de artigos constatamos uma diferenca de 2% o que indica o equilibrio do niamero

das unidades isoladas por cada conjunto de artigos.

E também importante ressalvar que o nimero de citacdes € menor do que o nimero final
de unidades identificadas. Isto acontece porque a frase isolada que € utilizada para identificar
as unidades pode ser desconstruida quando contém mais do que um elemento considerado
como fator influenciador, originando assim, a sua subdivisdo em mais do que uma unidade
de analise. Por essa razdo as unidades identificadas foram isoladas e organizadas

numericamente.

Para inferir significado destes dados, as unidades de andlise foram submetidas
gradualmente a etapa de categorizacdo, ou seja, o agrupamento de unidades de anélise por
tema (Moraes, 1999) com o objetivo de reunir unidades que abordam o mesmo fator
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influenciador e compreender assim quais os fatores mais frequentemente citados na
literatura. A andlise critica da autora, enquadrada pela reflexdo apresentada no
enguadramento tedrico e o0 ajustamento préprio do modelo interativo foi mais evidente nesta

fase de categorizacao, uma das etapas mais criativas da analise de conte(do (Moraes, 1999).

A primeira categorizacdo dos dados agrupou todas as unidades de andlise que se
repetiam, criando grupos de centralizacdo de dados. Além das repeticGes plenamente
integrais, também foram agrupados os termos que se repetem com ligeiras alteracdes no
nome, contudo partilham nitidamente o mesmo significado. Este tratamento inicial resultou
na reducdo de 134 unidades de analise para 40 no grupo de artigos e académicos e na reducao
de 54 unidades para 18 na anlise aos estudos de cariz empresarial.

Desta forma, a primeira categorizacdo dos dados do primeiro conjunto de artigos
originou grupos mais significativos de fatores influenciadores, que se diferenciaram
quantitativamente, tais como: interatividade (agrupados 15 de 134 fatores = 11,20%),
monitorizacdo (agrupados 15 de 134 fatores = 11,20%) e recolha e analise de dados
(agrupados 11 de 134 fatores = 8,20%).

Nos artigos empresariais 0s grupos que reuniram maior niamero de unidades de analise
destacaram os fatores: convergéncia das praticas online com as atividades dentro de loja
(agrupados 11 de 54 fatores = 20,37%), monitorizacédo (agrupados 7 de 54 fatores = 12,96%)
e interatividade (agrupados 7 de 54 fatores = 12,96%).

Apesar da classificacdo de unidades de analise ser ainda primaria, revela uma
similaridade evidente entre 0s grupos que reuniram o maior numero de unidades de analise,
nomeadamente o destaque para a maior capacidade de monitorizagdo do comportamento do
consumidor (inclusive dentro da loja) e dos produtos, bem como a crescente interatividade
que as tecnologias inteligentes acrescentam a experiéncia do consumidor dentro das lojas

fisicas.

N&o obstante, a categorizacdo dos dados é um processo de reducdo natural dos dados
“considerando a parte comum existente entre eles” (Moraes, 1999, p.6), e nesse sentido, a
segunda fase procurou aglomerar mais elementos que partilham o mesmo significado com
base no critério semantico de analise para além do simples agrupamento de unidades de

analise repetidas.
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Este método implicou a releitura dos dados e do seu contexto de forma a encontrar ideias
e conceitos cruzados que permitissem agrupar varios fatores num grupo homogéneo quanto
ao seu contetdo e influéncia. Desta forma, o elemento comum a edificacdo dos grupos de
fatores esta subjacente a partilha significados, de forma a criar grupos mais abrangentes que

dardo origem as categorias teméticas.

Para facilitar a compreenséo sobre a criacdo das categorias tematicas finais optamos pela
criagdo de um mapa mental*? (Maxwell, 2005), a partir do qual é possivel acompanhar o
percurso implicito ao raciocinio da analise de tendéncias desde o primeiro agrupamento de
unidades de anélise baseado na repeticdo do nome das unidades de analise até a identificacéo

das categorias temaéticas finais dos dois conjuntos de artigos analisados.

O resultado desta andlise originou 12 categorias finais no primeiro grupo de artigos
analisados e 8 categorias no segundo grupo de estudos, apresentadas nas duas tabelas

seguintes:

42 Consultar Anexo | (apenas disponivel ana versao impressa).
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Categorizac¢io dos dados: 12 categorias tematicas de tendéncias

NO

10

12

tecnologicas emergentes no retalho

Categoria
Integragio online / offline das

tecnologias e ambientes
inteligentes

Recolha e anélise de dados
Interatividade
Monitorizagdo

Big Data

Reconhecimento contextual

Acessibilidade
Sincronizagao em tempo real

Comércio Movel

Ubiquidade e tecnologias
avangadas

Conetividade
Outros

Total

N° total de unidades
de analise

25

134

Percentagem

18,66%

11,94%
11,19%
11,19%
9,70%
8,21%
5,22%
5,22%
5,22%
5,22%
4,48%
3,73%

100%

Figura 7: "Categorizacdo dos dados: 12 categorias teméticas de tendéncias tecnoldgicos emergentes
no retalho”

Fonte: Elaborado pela autora.
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Categorizacio dos dados: 8 categorias tematicas de tendéncias

tecnolégicas emergentes no retalho

N° total de unidades

N Categoria de analise

Percentagem
Convergéncia das praticas
1 online com as atividades 11 20,37 %
dentro de loja

2 Big Data 11 20,37%
3 Interatividade 10 18,52%
i
5 Monitorizagdo 7 12,96%
6 Comércio movel 2 3,70%
7 Recolha de dados 2 3,70%
8 Qutros 3 5,22%
Total 54 100%

Figura 8: "Categorizacdo dos dados: 8 categorias tematicas de tendéncias tecnoldgicas emergentes
no retalho"

Fonte: Elaborado pela autora

E sobre estas categorias tecnoldgicas que iremos construir 0s quatro possiveis cenarios
futuros, pois estas categorias respeitam critérios de analise de conteldo que nos asseguram
o rigor dos dados. As categorias sdo validas porque representam a problematica da
investigacdo e respondem adequadamente aos objetivos de pesquisa, ou seja, objetivam 0s
motivos relacionados com a emergéncia da loT que podem alterar a experiéncia do

consumidor nas lojas fisicas de retalho.

A categorizacdo dos dados também respeitou o critério de exaustividade e da
homogeneidade, na medida, em que cada categoria agrega todos os dados significativos (e
analisados) sobre um tema e é baseada no critério semantico para o agrupamento de dados
que partilham o mesmo significado.

Contudo, a interpretacdo e andlise critica da autora sobre as categorias como fatores
transformacionais podera incorrer em alguma subjetividade ao longo da descricdo e

interpretacdo dos dados, inevitavel a natureza subjetiva do estudo de previsoes.
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Todas as categorias identificadas refletem fatores de influéncia para a experiéncia do
consumidor dentro de loja com origem nos avangos tecnoldgicos, alguns deles com um
maior nivel de maturidade tecnoldgica do que outros desenvolvimentos mais recentes e
emergentes, contudo todos partilham a natureza do digital, verificando-se assim uma

aproximacdo evidente do digital ao fisico, ou do online ao offline.

Para identificarmos com maior rigor as tendéncias mais significativas para a experiéncia
do consumidor no local fisico da compra, a descricao e a interpretacédo das categorias ajudar-
nos-ao a analisar os significados das diferentes unidades de andlise e a contextualiza-las de

acordo com os objetivos de pesquisa.

Assim, serdo descritos os cinco principais fatores transformacionais da experiéncia do
consumidor na loja fisica com base na identificacdo das categorias finais com maior
relevancia quantitativa da analise e fruto da interpretacdo da autora. Considerando que
existem categorias finais comuns nos dois conjuntos de analise, as categorias que partilham

o0 mesmo fator influenciador sdo descritas simultaneamente.

O primeiro fator influenciador identificado retine as duas categorias: “Integracéo online
/ offline das tecnologias e ambientes inteligentes” ¢ a “Convergéncia das praticas online
com as atividades dentro de loja”, representando a convergéncia das capacidades digitais
aplicadas no local fisico da loja. Por sua vez, estas categorias aglomeram 0s grupos mais

inclusivos de unidades de analise:

e Grupo: Integracdo das tecnologias e ambientes de compra online/offline;

e Grupo: Adocdo e convergéncia de tecnologias inteligentes na loja;

e Grupo: Lojas de retalho inteligentes;

e Grupo: Convergéncia das praticas online com as atividades dentro de loja (este grupo
mais inclusivo deu origem a categoria final do segundo conjunto de estudos de

analise, e por isso, partilha 0 mesmo nome).

A juncéo destes grupos partilha a loja de retalhno como fator comum, ou seja, 0 ambiente
fisico de compra que esta a tornar-se inteligente por via do crescimento e da adogdo de

tecnologias digitais e inteligentes que proporcionam a convergéncia entre o plano online e
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offline. Esta tendéncia reflete a integragdo do digital e nomeadamente da rede 10T nas
estratégias das lojas de retalho suportada por novas tecnologias inteligentes.

O crescimento e a adoc¢éo de tecnologias inteligentes, digitais e moveis (exemplos como
a sinalizacdo digital, tecnologias self-service; dispositivos mdveis) no espaco fisico da loja
é evidente (Pantano & Timmermans, 2014; Sorace, Pantano, Priporis & lazzolino, 2015;
Priporas, Stylos & Fotiadis, 2017), significando uma experiéncia mais interativa para o
consumidor. Os dispositivos moveis e as aplicacbes mdveis especificas para as lojas ajudam,
por exemplo, os consumidores a localizar e a obter informacdes sobre um produto. A Target,
a segunda maior department store nos EUA tem uma app mével destinada aos consumidores
que orienta a navegacdo dos utilizadores na loja fisica para facilitar a identificacdo da

localizacdo dos produtos (Cisco, 2017).

A convergéncia entre o plano online e offline na experiéncia do consumidor dentro de
loja ultrapassa a mera utilizagdo de canais online e offline dentro de loja, como de resto
algumas lojas ja implementaram, como € o exemplo da “Marks & Spencer [that has] installed
touch screen kiosks to allow customers to move more freely between in-store and online

shopping channels” (Accenture, 2015, p.9).

O surgimento e a adogéo de tecnologias de identificacdo e conectividade que constroem
a base da loT criam uma mudanca na experiéncia dentro de loja, aumentando o nivel de
interatividade com o consumidor, com por exemplo, a utilizagcdo de beacons espalhados ao
longo da loja. Estas tecnologias enviam mensagens personalizadas para os dispositivos
moveis dos consumidores tais como promogdes, vouchers, e outro tipo de estratégias

promocionais diretamente para aqueles que visitam a loja.

A conectividade entre os planos fisico e digital alavancada pela 0T permite também
obter conhecimento sobre um produto que o consumidor mostrou ter interesse no site online
e informa-lo sobre a disponibilidade do produto, cores e tamanhos tanto no site online como
na loja fisica, correspondendo as exigéncias do novo consumidor conectado. E exatamente
esta convergéncia entre o conhecimento obtido sobre o consumidor no plano online e no
fisico que permite entregar uma experiéncia mais completa, integrada e individual ao
consumidor, sendo possivel “to apply e-commerce techniques to brick-and-mortar stores"
(Nielsen, 2017, p.10).
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Para além do cruzamento de dados provenientes da loja com os dados da pegada digital
do consumidor, a prépria digitalizacdo da loja através de varios elementos tecnoldgicos 10T
oferece novos tipos de interatividade com o consumidor, por exemplo, com provadores
virtuais que permitem a partilha de um outfit nas redes sociais, a combinacao de diferentes
pecas de vestuario de forma virtual ou até a possibilidade de chamar um colaborador através

de um botao de “ajuda”.

A loja tradicional comeca entdo a estar capacitada por tecnologias hibridas (Willems,
Smolders, Brengmana, Luyten & Schéning, 2017), fruto de uma combinacéo de tecnologias
tipicas das lojas fisicas, das capacidades moveis e da convergéncia com elementos IoT, que
alteram o conceito tradicional da loja criando um novo espago de retalho inteligente
promotor de uma experiéncia do consumidor com interacbes mais personalizadas,

inteligentes e eficientes (Techblocks, 2016).

A marca de supermercados italiana Coop ja tem o seu primeiro supermercado do
“futuro” em Mildo, com varios ecras interativos suspensos nas prateleiras que conseguem
reconhecer os produtos que os consumidores estdo a retirar das prateleiras e de seguida
transmitem informacdes tais como, as calorias do produto, a composi¢do e origem dos
mesmos, sugestdes de receitas, alertas sobre ingredientes alergénicos, dados sobre a pegada
de carbono dos produtos, entre outros contetidos.

A integracdo de préaticas online e offline dentro das lojas é uma das tendéncias que
identificamos como potenciadora de uma experiéncia do consumidor integrada, pois a 10T
apresenta “an opportunity for retailers to develop a vastly improved ecosystem that connects
physical and digital worlds, allowing bidirectional, real-time interaction with consumers
both inside and outside the store™ (Gregory, 2015, p.2). Um dos movimentos estratégicos
gue demonstra esta tendéncia é a migracao de empresas de retalho que nasceram no ambito
digital e que estdo a investir no retalho tradicional, como é o caso das empresas Amazon,
Warby Parker e Bonobos (Cisco, 2017).

O segundo fator com maior destaque fruto da categorizacdo dos dados diz respeito a
caracteristica da interatividade, presente como categoria final em ambos 0s conjuntos de
dados de andlise e com uma representatividade significativa. A interatividade e a
comunicacdo bidirecional sdo caracteristicas que tém vindo a intensificar-se com a

proliferacédo do digital, contudo o surgimento de novas tecnologias e um panorama marcado
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pela loT acrescentam novos contornos e elevam o grau de interatividade com os

consumidores dentro de loja.

A utilizacdo de tecnologias inteligentes dentro da loja, como ja foi identificado,
pressupde dispositivos de utilizacdo intuitiva e de interfaces interativos, por exemplo,
baseados em graficos 3D que promovem maior interatividade e entretenimento aos
consumidores (Pantano & Timmermans, 2014; Pantano & Gandini, 2017). Muitas destas
tecnologias permitem aos utilizadores procurar, comparar e comprar produtos de uma forma
mais dinamica, considerando a loja tradicional de retalho. Esta é uma tendéncia que se
comega a verificar e que vai ao encontro de resultados tedricos que apontam o crescente
interesse dos jovens por tecnologias interativas que agilizam a comparacgéo, a pesquisa € a
experimentacdo de produtos ou que reduzam o tempo de espera nas filas na loja (Pantano,
2016).

A sinalizacdo digital € um dos elementos mais citados como tecnologia diferenciadora
dentro de loja na medida em que estd a ganhar novos contornos e a evoluir no sentido da alta
interatividade com o consumidor. Esta tecnologia apresenta contetidos de alta resolucéo,
promove anuncios personalizados aquando da interagdo com o consumidor através dos ecras,
¢ capaz de reconhecer 0 ambiente circundante e de promover interacdo com Varios

consumidores ao mesmo tempo (Hwangbo et al., 2017).

A evolugdo da sinalizagdo digital est4 estritamente relacionada com a combinagéo de
“various technologies such as artificial intelligence, facial recognition, near field
communication, and augmented reality” (Hwangbo et al., 2017, p.5) auferindo novas
capacidades de interacdo com o consumidor e substituindo gradualmente a sinalizagdo
estatica dentro das lojas (Pantano, 2016).

As tecnologias self-service também reunem avancos tecnoldgicos significativos
tornando-as num dos componentes constituintes dos ambientes inteligentes, neste caso, do
retalho inteligente. Tecnologias desta natureza, de auto-atendimento, comecam a ser
frequentemente utilizadas por empresas como o IKEA ou Carrefour no sentido de
facilitarem os servigos que os consumidores conseguem realizar de forma individualizada,
permitindo a interacdo e a experimentacao do produto através de ecrés interativos e sensiveis

ao toque.
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Exemplo disso é a Eye Candy, uma méaquina de venda automética que permite a
experimentacdo virtual de 6culos de sol e a realizagdo da compra através de ecrés sensiveis

ao toque, sem a necessaria presenca de um colaborador de loja (Pantano, 2014).

Estdo também a aparecer no dominio do local fisico da loja novas tecnologias que
alteram a tipica interacdo com ecrds e dispositivos mdveis, como € o caso dos robds, que
comecam a substituir algumas das interagdes entre consumidores e colaboradores, tais como
a indicacdo do lugar de um produto, a disponibilidade do produto na loja ou noutras lojas da

marca através de conversagdes ainda simples entre robds e consumidores.

A marca Lowes, de materiais de construcéo e de produtos para casa introduziu no ano
de 2017 os LoweBots em 11 das suas lojas em San Francisco. Estes rob0s processam
linguagem natural conseguindo por isso responder as duvidas dos consumidores. O nivel de
interatividade e personalizacdo é ainda maior uma vez que estes robds sdo capazes de
analisar dados da pegada digital dos consumidores e sugerir produtos em conformidade com
as compras ou pesquisas recentes dos consumidores (Nielsen, 2017). Apesar dos robds de
conversacdo serem uma estratégia ja reconhecida no ambito do comércio eletronico, na
forma de chatbots, comegcam agora a ganhar terreno nas lojas fisicas, principalmente para a

realizacdo de funcionalidades relacionadas com a identificagdo e procura de produtos.

Além dos crescentes niveis de interatividade desencadeados por este tipo de tecnologias,
0 proprio ambiente envolvente da loja torna-se mais inteligente e interativo para o
consumidor por via da capacidade da IoT para “sentir”, isto é, reconhecer o contexto através
de sensores e agir em tempo real através de objetos conectados ou de dispositivos moveis
transportados pelos consumidores. E, nesse sentido, 0 aumento da interatividade é uma das
principais func¢des desencadeadas pela disseminacédo da 10T (Balaji & Roy, 2016).

Os “objetos” no ambito da loja que se tornam objetos ou dispositivos conectados tém
como uma das suas principais funcdes melhorar e aumentar a interatividade com 0s
consumidores (Coresight Research, 2017). Esta ideia € entendida através dos inimeros
exemplos de elementos que compdem a loja fisica, antes incapazes de proporcionar
interacdo, e que agora proporcionam novas experiéncias aos consumidores através da

entrega de respostas e de informac6es mais relevantes (Purdevi¢ et al., 2017).

Os sensores distribuidos pela loja de retalho criam prateleiras inteligentes, provadores

inteligentes, etiquetas inteligentes, que se tornam pontos de contacto digitais geradores de
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interacdo através de ecras sensiveis ao toque ou de notificacdes enviadas para os dispositivos
maveis do consumidores. Um exemplo ilustrativo da interacdo destes objetos sdo os espelhos
inteligentes nos provadores de vestuario, capazes de reconhecer as pegas que 0S

consumidores estdo a experimentar e de sugerir-lhes outras cores ou tamanhos do produto.

Num ambiente de loja inteligente altamente preenchido com tecnologias loT, as
interages ganham forma entre consumidores e objetos conectados ou ambientes conectados
(Roy et al., 2017) capazes de reconhecer um consumidor individualmente e de interagir de
acordo com as suas preferéncias, aumentando por isso 0 nivel de personalizacdo e de

relevancia da interatividade em tempo real (Purdevic et al.,2017).

O terceiro fator extraido da etapa da categorizacdo identifica capacidades de Recolha e
analise de dados, por sua vez caracteristicas estritamente relacionadas com as trés camadas
da arquitetura da 10T, a recolha, a transmissao, e a analise de dados do ambiente circundante.
Este fator relne duas categorias finais identificadas, cada uma de um dos conjuntos de
artigos, Recolha e andlise de dados e a Recolha de dados, sendo que a primeira categoria,
da andlise dos artigos académicos foi uma das mais preponderantes em termos quantitativos,
enguanto a categoria proveniente do segundo conjunto de estudos ndo obteve um destaque

substancial na literatura analisada.

A digitalizagdo dos elementos e do ambiente fisico da loja representa um vinculo com a
ideia originaria de uma rede loT capaz de recolher e analisar dados de forma a “interagir”
ou responder contextualmente num ambiente inteligente para estratégias de comunicacao
mais efetivas (Balaji & Roy, 2016). No espaco fisico da loja, os objetos embutidos de
sensores adquirem a capacidade de recolha de dados sobre um ambiente antes offline e
limitado a recolha de dados tais como a identificagdo de produtos comprados, o nimero de

consumidores, entre outros.

Com a disseminacéo da loT existe um salto muito significativo ao nivel da digitalizacéo
do ambiente da loja, permitindo obter um grau de conhecimento em linha com o que o
comeércio online permite auferir sobre o comportamento do consumidor numa loja online. A
recolha e a analise de dados provenientes da loja fisica prendem-se maioritariamente com 0s
dados relativos ao comportamento do consumidor dentro de loja que se revertem em

conhecimento valioso sobre as suas preferéncias e comportamentos individualizados.
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A disseminagéo de sensores como tecnologias RFID, beacons e outros dispositivos 10T
distribuidos pelo espaco fisico da loja ttm como uma das suas principais funcées recolher
dados sobre o comportamento dos consumidores (Choi et al., 2015; Hwangbo et al., 2017;
Dlamini & Johnston, 2016), para que sejam analisados a fim de apoiar decisdes estratégicas

promocionais direcionadas aos consumidores como também ao nivel da gestdo da loja.

Estas tecnologias sdo capazes de identificar o nimero de visitantes nas diferentes zonas
das lojas, o tempo de permanéncia em cada zona, os produtos comprados (Tsai, Wang, Yan,
& Chang, 2017) e tecnologias mais avangadas estdo aptas “to memorize also the visualized
products which consumers did not purchase” (Pantano, 2014, p.5). Estas novas capacidades,
juntamente com a integragéo de bases de dados avancadas analisam esses dados para sugerir
produtos que os consumidores estardo mais propensos a comprar (Dlamini & Johnston,
2016) mas também para gerir mais eficazmente a reposicédo de produtos e a organizacdo da
loja (Choi et al., 2015; Hwangbo et al., 2017; Tsai et al., 2017), criando assim ambientes
mais agradaveis e adaptados as necessidades e preferéncias dos consumidores.

A melhoria da infraestrutura tecnoldgica ao nivel da recolha de dados no local fisico da
loja gera paralelamente uma maior capacidade de monitorizacao de tudo o que acontece no
ambiente das compras. A monitorizacdo representa o quarto fator influenciador identificado

a partir das duas categorias tematicas — monitorizacdo — em ambos 0s conjuntos de analise.

Uma das principais funcionalidades da 10T aplicada ao retalho é maior capacidade de
monitorizacado, tanto dos dispositivos conectados como do comportamento do consumidor
(Balaji & Roy, 2016). A monitorizacdo e controlo do estado dos objetos, produtos e do
préprio comportamento do consumidor dentro das lojas torna-se exequivel através de
inimeras tecnologias como servicos de identificacdo de localizacdo, dispositivos moveis,

beacons, RFID, wi-fi e sensores no ambito da loja.

A 10T entrega aos profissionais de retalho a capacidade de monitorizar 0s movimentos
dos consumidores, os locais da loja onde permanecem durante mais tempo e outros dados
que permitem entender melhor o percurso do consumidor dentro da loja (Tsai et al., 2017),

bem como monitorizar o comportamento individual de cada consumidor (Bok, 2016).

Quando este conhecimento é obtido em tempo real permite gerar maior interatividade
com os consumidores, através de ofertas e notificacdes que lhes séo enviadas, que séo muito

mais ajustadas aos seus comportamentos e necessidades especificos. O potencial da
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monitorizacdo é atualmente reconhecido pelos profissionais de retalho, na medida em que
as tecnologias e plataformas de localizagdo que monitorizam o percurso do consumidor
dentro de loja fazem parte de uma das areas de maior investimento no retalho (Zebra
Technologies, 2017).

Um dos modelos de monitorizacdo do comportamento do consumidor é sugerido por
Rai, Jonna e Krisha (2011) composto por uma solucdo baseada em video por visdo
computacional que monitoriza inclusive os produtos que estdo dentro do carrinho de
compras e todo o percurso ao longo dos corredores das lojas. Esta capacidade entrega muito
valor para os profissionais de retalho na fase posterior de analise de dados (Sahni et al.,
2018).

Além do consumidor, a gestdo do inventario € uma das areas com maior otimizagédo
através da monitorizacdo dos produtos, na medida em que entrega aos colaboradores
informacdes com maior grau de exatiddo sobre a disponibilidade de produtos, tornando
assim mais eficaz o papel do colaborador dentro de loja. Contudo, num panorama IoT, a
monitorizacdo de produtos e do inventario tem direta comunicacéo e relacao, por exemplo,
com prateleiras inteligentes que sdo capazes de informar quando o stock de produtos naquela
localizacdo estd a falhar e comunicar essa informacdo para os dispositivos mdveis das

pessoas encarregadas pela gestdo do inventéario.

Um dos exemplos nesta area é o projeto desenvolvido em parceria com Intel e a Levi
Strauss que procurou aumentar a eficiéncia da gestdo do inventario através da monitorizacao
e da visibilidade em tempo real do inventario de produtos. Os resultados apresentam a
otimizacdo das tarefas dos colaboradores e a melhoria da experiéncia do consumidor ao
mitigar e reduzir o tempo despendido na procura de modelos, tamanhos e cores quando um
consumidor esté interessado num produto (Internet of Business, Intel & Beecham Research,
2016).

Por dltimo, o quinto fator identificado reune duas categorias presentes em ambos 0s
conjuntos de artigos que representam as melhorias em termos de big data. Este fator
relaciona-se com a recolha e andlise de dados na medida em que contempla valor
diferenciado para as empresas aquando da transformacdo dos dados recolhidos em

informacdes e conhecimento para os profissionais de retalho.
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O big data para as empresas e nomeadamente para as empresas de retalho é considerado
um pré-requisito tanto ao nivel da competitividade como da capacidade de corresponder as
expetativas dos consumidores conectados. Os espacos repletos de tecnologia IoT sdo
ambientes geradores de grandes quantidades de dados que precisam de ser integrados em
bases de dados e analisados, em conformidade com todas as questdes de seguranca e
privacidade exigidas, para por fim produzirem significado para suportar as melhores

decisOes estratégicas.

A terceira camada da estrutura I0T € responsavel pela analise e pelos servicos prestados
de acordo com os dados recolhidos, representando por isso uma area imprescindivel para
qualquer processo de transformacdo digital das empresas de retalho nos seus espacos fisicos.
Apesar do big data significar um dos principais desafios, particularmente para o retalho, o
investimento em plataformas avancadas de analise de dados, ferramentas de previsao e
analise de tendéncias, e servigos de cloud entregam valor muito significativo para “ optimize
today’s activities, anticipating tomorrow’s customer needs and preferences, gaining deeper
insight into the connected customer, and giving the customer extra incentive to shop and to
stay connected” (Mitchell & Morison, 2016, p.7).

A medida que aumenta a quantidade de dispositivos e objetos capazes de recolher dados
é crucial que existam algoritmos e softwares sofisticados e destinados a transformacao dos
dados, ou seja, que Ihes atribuam significado (Greengard, 2015). Nesse sentido, a aplicacao
de ferramentas de big data para a analise do comportamento do consumidor no ponto fisico
da loja € um fator diferenciador para melhorar a experiéncia do consumidor (Nowodzinski,
Lukasik & Puto, 2016). Os avangos da loT e do big data permitem atingir a micro-
segmentacdo do consumidor no dmbito da loja conectada para oferecer contetidos e ofertas

especificos a cada consumidor (Bok, 2016).

A capacidade para analisar grandes quantidades de dados é por isso fundamental na
transformacéo da loja num ambiente inteligente adaptado aos consumidores. Os relatdrios
de dados em tempo real obtidos pela integracdo de uma total rede 10T permite o ajustamento
dos precos em tempo real, a gestdo atualizada do inventario e a previsdo da procura
(Hwangbo et al., 2017), promovendo por isso um melhor e mais eficiente servico ao
consumidor, criando uma experiéncia que se aproxima da experiéncia tipica do digital
(Oracle, 2017).
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Realizada a descricdo das cinco categorias, obtemos entdo a identificacdo de cinco

fatores ou tendéncias com impacto na experiéncia do consumidor dentro da loja:
- Convergéncia das praticas online com as atividades dentro de loja;
- Maior Interatividade;
- Capacidade de recolha e andlise de dados dentro da loja
- Maior monitorizacéo;

- €, 0s avancos em big data.

N&o obstante, é importante salientar que as mudancas na experiéncia do consumidor por
via da transformacéo da loja fisica num ambiente cada vez mais conectado e inteligente s&o
fruto de variadissimos fatores, tais como as restantes categorias identificadas (ex: integracédo
do comércio mdvel, ubiquidade de tecnologias avancadas, acessibilidade, etc.), mas também

de outros fatores que fogem aos objetivos da presente investigacao.

Posto isto, a identificacdo final das cinco tendéncias tem por base a interpretacéo critica
da autora assente nos conceitos explorados na revisdo da literatura, bem como a
representatividade quantitativa de cada categoria na analise de tendéncias. Se verificarmos
as tabelas (Fig. 6 e Fig.7), entendemos que as cinco categorias estao presentes nos primeiros
lugares das tabelas (a excecdo de uma categoria na tabela de estudos da industria) e por isso,
obtém maior percentagem em ambos 0s conjuntos de artigos analisados, ou seja, sd@o 0s
fatores preponderantes tanto ao nivel da literatura académica como nas pesquisas de mercado

e da area do retalho.

Para a autora, os cinco fatores influenciadores identificados s&o os mais significativos,
uma vez que estao estritamente relacionados com a arquitetura e capacidades da lIoT como
é 0 caso da recolha e andlise de dados, a monitorizacdo e o big data. O potencial da loT
para conectar qualquer objeto constituinte da loja, e por isso, de digitalizar os ambientes
offline gera uma grande quantidade de dados, que justamente com o surgimento de sistemas
mais avancados de analise de dados produzem informagdes contextuais e em tempo real,

com grande valor os profissionais de retalho.

A gestdo deste conhecimento a curto e médio prazo permite transformar os ambientes

de loja em lugares mais eficazes e otimizados de acordo com as necessidades dos
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consumidores, tornando-se gradualmente num palco de experiéncias cada vez mais micro-

segmentadas para cada consumidor.

A conjuncdo destes fatores, por sua vez, gera maiores niveis de interatividade com o
consumidor através de dispositivos conectados e de outras tecnologias 0T que permitem a
comunicagdo bidirecional consumidor-dispositivo, substituindo por vezes o papel do
colaborador como suporte ao consumidor dentro de loja. O crescimento da interatividade
dentro de loja também ganha novos contornos através da comunicacdo autdbnoma entre
dispositivo-dispositivo, quando por exemplo um sistema de reconhecimento facial junto a
porta de entrada reconhece que determinado consumidor entrou na loja e comunica essa

informacdo para outros pontos estratégicos da loja ou para os colaboradores.

Esta interatividade é ainda mais diferenciadora quando a interacdo dos dispositivos com
0s consumidores tem por base analises de dados integradas relativas ao comportamento do
consumidor em termos da sua pegada digital mas também fisica, ou seja, o cruzamento de
conjuntos de dados histdricos e a analise preditiva de forma gerar recomendacGes ou

informacBes mais relevantes.

Por outro lado, a interacdo colaborador-consumidor também podera sair fortalecida
através de sistemas e softwares de analise de dados que permitem alocar adequadamente o
staff da loja (Hwangbo et al., 2017), melhorar a gestdo da relagdo do colaborador-
consumidor através do conhecimento distribuido aos colaboradores (Bok, 2016) e da
passagem da informacdo de forma eficiente, rapida e ajustada as necessidades dos

consumidores na loja, para um servico de atendimento do cliente diferenciador.

Também identificamos a digitalizacdo da loja como uma tendéncia influenciadora da
experiéncia do consumidor, uma vez que transporta as estratégias e capacidades tipicas do
ambiente digital para o espaco fisico da loja. Esta capacidade potencia a experiéncia do
consumidor integrada onde a sua “presenga” online e offline convergem, quebrando assim
as barreiras mais vincadas entre uma experiéncia do consumidor dentro de loja e a sua

navegacdo ao longo de um site online.

A digitalizacdo da loja através da convergéncia de praticas online e offline é como que
uma evolucdo natural do comércio eletronico para um novo palco, a loja inteligente que

retne os dois planos, o fisico e o digital. Segundo esta visdo e considerando os fatores
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transformadores identificados é-nos possivel assinalar algumas relagdes com a teoria de
Bolter e Grusin (2000).

A loja inteligente e conectada permite remediar o comércio eletronico num novo palco,
a loja fisica, atraves das capacidades tecnologicas e digitais aplicadas ao “real” (ambiente
fisico) bem como através da apropriacdo da experiéncia tipica do digital nas lojas
tradicionais. Esta ideia tem por base a Idgica do conceito da remedia¢do que assenta na
constante adaptacdo de um meio por outro através da “apropriagdo de conceitos, linguagem,

interfaces, formatos, e experiéncias” (Tomasi, 2011, p.24).

Para Bolter e Grusin, a remediacdo acentua-se com o0s meios digitais, na qual a ldgica
da transparéncia, de acordo com o conceito de imediagdo, permite que neste caso, 0O

consumidor se consiga abstrair do meio para interagir apenas com o “real” (2000).

As capacidades tecnoldgicas, como a monitorizacdo, a recolha e analise dados ou a
identificacdo de objetos implicam uma série de hardwares e softwares, que séo invisiveis ao
consumidor, ou seja, sdo “transparentes” neste novo ambiente. Contudo, despoletam
interacdes e experiéncias auténticas com o consumidor. Assim, a experiéncia do consumidor
na loja esta a ganhar caracteristicas e a apropriar-se de praticas do mundo digital de uma
forma integrada que permitem ao consumidor conectado varia¢des entre o plano fisico e

digital que comegam a ser cada vez mais ininterruptas e transparentes.

4.3 Analise das entrevistas

A andlise das contribuicbGes oferecidas pelos entrevistados pretende reunir de forma
simbidtica tanto os conhecimentos centrados na evolucédo tecnoldgica no &mbito do retalho,
como o entendimento mais técnico e tecnoldgico sobre o surgimento de tecnologias e

solucdes baseadas na loT.

O fenémeno tecnoldgico da 10T e a sua capacidade para facilitar atividades, otimizar
processos e entregar retorno valioso as empresas comega a ser uma aposta no panorama das
empresas portuguesas. Esta ideia € consensual entre os entrevistados, que acreditam que
solucBes baseadas em loT acrescentam valor diferenciador as empresas, até porque as

empresas como agentes impulsionadores de inovagdo encontram na tecnologia uma fonte
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“de conexao e engagement com os seus diversos stakeholders” e neste caso, “A IoT nao é

excegdo” nas palavras de Alexandre Duarte.

A disseminacdo de solucdes baseadas em 0T comeca a ser transversal a varios setores,
como entendemos com a solucdo Ready da EDP, da qual Bernardo Tavares faz parte da
equipa de desenvolvimento. Como Alexandre Duarte afirma a propdésito da adocdo das
tecnologias emergentes, “as marcas ndo tinham como deixar de estar presentes, sob pena de
se tornarem irrelevantes para as pessoas”. A app Ready demonstra exatamente essa
proximidade com o consumidor individual final ao tirar partido da utiliza¢do indiscutivel do
dispositivo mével por parte do consumidor, permitindo-lhe controlar consumos e gastos

elétricos na sua prépria casa.

Mais do que isso, a app disponibiliza sugestdes aos consumidores para que possam obter
maior poupanca financeira e beneficios em termos de seguranca. Contudo, a app é s6 a face
mais visivel desta interacdo uma vez que toda a solugdo é baseada na monitorizacdo de
variadissimos parametros de consumo, como a luminosidade, a temperatura, a climatizacéo,
a abertura de portas, sensores de fumo, entre outros elementos, que através da conectividade
inerente a loT e ao tratamento dos dados sdo apresentados ao consumidor de uma forma

user-friendly via app movel.

De acordo com os entrevistados, a 10T estd presente nas estratégias de inovacao do
retalho, sendo explicado por Alexandre Duarte que “é um dos sectores que, ultimamente,
mais tem apostado nesta nova realidade”. A loT estd a ser uma das apostas dos
departamentos de inovacdo dos retalhistas por forca da necessidade das empresas de
acompanharem as tendéncias, a evolucdo tecnolégica e de corresponderem as expetativas

dos consumidores.

Roberto Durdo ofereceu-nos o exemplo do departamento de inovacdao da SONAE MC,
em gque uma das suas vertentes mais importantes centra-se na procura de novas tendéncias
capazes de acrescentar valor a empresa e de tornar o grupo retalhista mais forte. Alguns dos
projetos mencionados pelo entrevistado, e que estavam a ser equacionados pela empresa a
data da sua colaboracdo nesse departamento, correspondem exatamente a estratégias com
base na loT: a distribuicdo de beacons em algumas das lojas do grupo para o envio de
mensagens para 0s consumidores ou a implementacdo dos botdes dash nos produtos do

Continente.
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A transformagcdo digital no retalho é inevitavel, inclusive no espaco fisico da loja, uma
ideia constatada em todas as entrevistas. Entre todos os fatores tecnoldgicos relacionados
com a loT e interpretados pelos entrevistados como os principais influenciadores da
experiéncia do consumidor na loja fisica de retalho, o tratamento e a analise de grandes
quantidades de dados foi o fator comum nomeado por todos os entrevistados. A importancia
dos dados € vista como fundamental, principalmente do ponto de vista do conhecimento

sobre o consumidor e da capacidade de criar experiéncias cada vez mais personalizadas.

Bernardo Tavares assinala que o exponencial crescimento de dispositivos e sensores
vistos como agentes transformadores dos espacos fisicos em espacos digitais, naturalmente
aumentardo a quantidade de dados recolhidos. Desta forma, o processamento de dados é o
fator diferenciador, antevendo nos proximos cinco anos a capacidade de inferir muitas
informagoes a partir dos dados sem sequer existir a necessidade de um “input humano”,
melhorando por sua vez a capacidade de oferecer comunicagdes muito mais “targetizadas”

a cada utilizador/consumidor, de acordo com Bernardo Tavares.

A andlise de dados como potenciadora da nova experiéncia do consumidor esta também
implicita no apontamento de Alexandre Duarte sobre a antecipacdo das necessidades e
desejos do consumidor como fator influenciador. No &mbito tecnoldgico, a antecipacao e
previsao das necessidades esta estritamente relacionada com tecnologias avangadas de big
data, como a predictive analytics.

Além desta ideia, desde sempre relacionada com o campo do marketing, o professor
ainda aborda a capacidade de inferir conhecimento a partir do cruzamento de dados de
diferentes areas da vida do consumidor. Alexandre Duarte deu-nos o exemplo da conexao
com a area da saude, através do “acesso a dados de atividade fisica, dispositivos no PV que
podem sugerir suplementos vitaminicos, barras energéticas, bebidas isotonicas, etc. no

momento, ¢ em funcdo do dia da semana, da hora, da idade, etc”.

Analisando esta ideia a luz da capacidade da IoT para recolher dados de diferentes
ambientes inteligentes, cujo tratamento e analise permitem obter informagdes concretas
sobre o comportamento e necessidades dos consumidores a partir de diferentes angulos (ou
seja, smart home, smart offices, smart sports), torna-se possivel com a devida andlise
apresentar ofertas bem mais concretas e ajustadas ao estilo de vida de cada consumidor
(Pantano & Timmermans, 2014; Tsai et al., 2017)
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Extrapolando o processamento e a analise de dados para o espaco fisico da loja, este
fator traduz-se, principalmente, em estratégias promocionais e comunica¢fes dentro da loja
dedicadas a cada consumidor individualmente, de acordo com Roberto Durdo. As estratégias
baseadas em big data, poderdo proporcionar aos profissionais de retalho a capacidade de

oferecer “descontos exclusivamente para cada consumidor”.

Analistas de precos e outros especialistas, com base nos dados sobre cada consumidor,
podem perceber que determinado consumidor esta disposto a comprar um produto, por
exemplo, por 12% de desconto e outro consumidor s6 comprara a partir de um desconto de
30%. A ideia aqui € obter a maior receita tendo por base a analise de compras de cada
consumidor para alterar os precos ou o0s descontos, e assim, idealmente “conseguir vender
com diferentes descontos a diferentes consumidores e tudo isto acontecer ao mesmo segundo
na loja”, nas palavras de Roberto Durdo. Esta ideia enquadra-se na possibilidade de existirem
precos personalizados como estratégia nas lojas de retalho, de resto j& identificada na analise
de tendéncias.

Além do foco na quantidade de dados gerados por via da interconectividade entre cada
vez mais dispositivos, da criacdo de ambientes inteligentes e da respetiva analise, também
os fatores relacionados com a interatividade e a monitorizagao tanto dos produtos como do
consumidor foram apontados como fatores tecnolégicos influenciadores da experiéncia do

consumidor.

Alexandre Duarte identificou a interacdo imediata como um fator diferenciador
despoletado pelas capacidades tecnolégicas da 1oT. Na verdade, sabemos que a rede de
sensores, ecrds, sinalizacdo digital, dispositivos moveis e outras tecnologias sao
naturalmente capacitadas para promover comunicagdes bidirecionais. Neste sentido, a
caracteristica de interacdo imediata na loja esta alinhada com as descobertas realizadas até

agora nesta investigacéao.

Também para Roberto Durdo, a interatividade promovida por maquinas podera vir a
moldar a experiéncia do consumidor, por exemplo, através de maquinas interativas
distribuidas pela loja que substituem o papel das promotoras de produto. Analisando esta
interatividade, ndo s existe um corte em termos de recursos humanos como também este
tipo de substituicdo adiciona a recolha de dados ao longo das interagdes mantidas com o

consumidor, uma vez que estamos a falar de maquinas.
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Quanto a capacidade monitorizacdo dos produtos como fator tecnoldgico transformador
das atividades dentro da loja fisica de retalho, Roberto Durdo ofereceu-nos algumas ideias
concretas de como a monitorizagédo de produtos e do percurso do consumidor torna a gestao

da loja mais eficaz, melhorando por sua vez a experiéncia do consumidor.

A gestdo do inventério, a reposicdo de produtos e a identificacdo dos prazos de validade
dos produtos dentro de loja sdo trés aplicacBes praticas do beneficio da monitorizacdo
apontadas pelo gestor de produto. A identificacdo e monitorizacdo de produtos via
tecnologias 10T aumenta a capacidade para a) planear encomendas de produtos que estdo
quase fora de stock com um elevado grau de autonomia, de b) “diagnosticar” a exposi¢do
defeituosa de produtos nas prateleiras ou c¢) detetar que existe determinado nimero de

produtos que ndo podem estar expostos porque o prazo de validade esta a terminar.

Este tipo de aplicacdes IoT na gestdo da loja ndo s6 diminui o tempo gasto por
colaboradores na realizagdo destas tarefas, que ocorrem ainda de uma forma manual, como
também otimiza varios processos de gestdo que influenciam positivamente o tratamento da
loja, e por sua vez, proporcionam uma experiéncia mais agradavel para o consumidor. Em
linha com a analise de tendéncias realizada, o aumento da monitorizacdo dentro de loja
permite inferir conhecimento que enriquece as decisdes dos gestores de loja em tempo real

de forma a influenciar positivamente a compra do consumidor.

Consideramos que o0 modelo de pirdmide de Parasuraman (2000), nomeadamente, as
relacBes de influéncia da tecnologia com a loja (como parte da empresa), com o consumidor
e por fim com os colaboradores é pertinente como fio condutor para analisar as visdes dos
entrevistados face a estes trés vértices constituintes da experiéncia do consumidor afetada

pela disseminacdo das tecnologias loT.

Os trés entrevistados partilham a mesma visdo quanto ao facto de as solucdes 10T
aplicadas a loja fisica representarem acima de tudo servigos facilitadores da experiéncia do
consumidor. A tecnologia aplicada a loja permite “retirar todas as partes menos positivas da
compra” nas palavras de Bernardo Tavares, tais como a experimentacao de produtos, as filas

para 0 pagamento e outros servicos, aumentando a poupanca de tempo para consumidor.

Alexandre Duarte utiliza um argumento comum a ideia de Bernardo Tavares quando
explica que a remogé&o dos momentos mais dolorosos da experiéncia do consumidor esté a

tornar-se uma “obrigac¢do” para as empresas, por exemplo, através da “logica de service
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design, isto é, o desenho de solugdes que, em conjunto com os utilizadores detetem os
principais pain points e introduzam mais-valias que védo ao encontro das necessidades dos

consumidores”.

Alexandre Duarte acrescenta ainda que “as lojas tendem a ser cada vez mais extensoes
e facilitadores do dia-a-dia”. Esta transformagdo traduz-se, por exemplo, nos modelos de
click and go, nos quais as encomendas estdo preparadas para serem recolhidas, uma pratica
que Roberto Durdo acredita vir a massificar-se nos préximos cinco anos em Portugal, apesar

de ja ser usual noutros mercados internacionais.

Em termos de beneficios para o consumidor, mais uma vez trata-se de poupanca de
tempo, conveniéncia (Balaji & Roy, 2016; Willems et al., 2017) e de entregar ao consumidor
conectado (Kotler, 2016) experiéncias integradas que podem ser realizadas entre as

atividades digitais e fisicas do consumidor.

No ponto de vista do retalhista, 0s entrevistados focaram principalmente a gestédo do
inventario, a reposicao de stock e a identificacdo de produtos como as principais aplicacdes

de valor em consequéncia da implementacéo de solucgdes loT.

A influéncia da tecnologia no papel do colaborador dentro de loja gerou visdes por parte
dos entrevistados, que sem serem antagonicas, apresentam perspetivas diferentes da relacao
colaborador-consumidor moldada por novas solucBes tecnoldgicas. A diminuicdo do
contacto pessoal dentro de loja é a principal evidéncia apontada por Bernardo Tavares por

forca da introducdo de novas tecnologias que substituem muitas das tarefas do staff.

Estudos recentes, com representatividade do comportamento dos novos consumidores,
nomeadamente a geracdo Z, apresentam resultados que vdo ao encontro desta ideia. As
interacdes dos consumidores mais novos comegam a ser marcadas por uma interagdo social
de baixa intensidade, sendo altamente individualizadas e mediadas maioritariamente por
tecnologias digitais, nomeadamente por redes sociais, para uma interacdo apenas com
circulos mais fechados de amigos, minimizando a importancia do colaborador de loja
(Pantano & Gandini, 2017).

Para Alexandre Duarte sdo claras as mudangas que tendencialmente estdo a afetar o
papel do colaborador e a interagé&o colaborador-consumidor na loja de retalho, “ao ponto de
muitas organizagdes comecarem a pensar e testar solu¢des sem sequer a presenca (ou pelo

menos 0 minimo possivel) de humanos. Veja-se o caso da Amazon Go”.
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Roberto Durdo, a propdsito da minimizacéo das funcdes dos colaboradores dentro de
loja, ndo s6 demonstra algum ceticismo quanto a previsdo desta transformagéo acontecer nos
préximos anos como também alguma preocupacdo na abordagem da transferéncia de
valéncias e funcdes entre os colaboradores de retalho. Nas palavras do entrevistado, a
“proliferagdo destas tecnologias dentro de loja ¢ vista como uma enorme ameaga” pelos
colaboradores, que receiam a perda dos seus empregos e, por isso, tornam-se pouco recetivos
a implementacdo de qualquer nova tecnologia dentro de loja. Para o gestor de produto, a
comunicacdo com os funcionarios deve ser muito bem planeada antes de qualquer
transformacdo na loja, para que os funcionarios mantenham a motivacdo e um bom

desempenho no seu trabalho.

Na relacdo de influéncia tecnologia-consumidor, Bernardo Tavares faz uma leitura da
experiéncia do consumidor muito proxima das conclus@es da nossa analise de tendéncias. A
relagdo com o consumidor continuard a ser baseada em dados, uma tendéncia com origem
no digital, em que o acompanhamento do percurso e da navegacao online do consumidor

permite inferir com maior grau de precisdo o seu comportamento.

Para o entrevistado, “No espacgo fisico, a digitalizacdo [da loja] permite a mesma
abordagem de tratamento de dados, ou seja, saber e analisar 0 que acontece no espaco fisico”
para decisdes em tempo real e ajustadas as necessidades dos consumidores. Esta
interpretacdo pode ser vista a luz da convergéncia de praticas online e offline, que por um
lado mantém a experiéncia do consumidor conectada, mas também capacita os retalhistas de
novas praticas oriundas do digital. Esta integracdo permite corresponder com maior eficacia

ao aumento da exigéncia dos clientes atualmente, segundo Bernardo Tavares.

N&o obstante, o developer de loT ainda acrescenta que as solucGes IoT centradas no
consumidor tendencialmente terdo maior nivel de automacao, em parte porque o consumidor
estd menos disposto a “dar inputs, até porque as pessoas ja ndo gostam, as pessoas ja sao
inundadas de informagao e por isso querem que as coisas trabalhem com elas, em simbiose”,

ou seja, em termos de solucGes e servigos.

Encontramos proximidade neste raciocinio com a capacidade das tecnologias loT para
a cocriacgdo de produtos e solugdes entre consumidor e empresa, que despoletam uma maior
imersdo e participacdo dos consumidores no ambiente de retalho (Balaji & Roy, 2016;
Dburdevic et al., 2017). Esta ideia € partilhada por Alexandre Duarte quando aborda o design
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service, e acrescenta ainda que o tempo e a comodidade sdo das principais vantagens que 0s
consumidores podem receber com a proliferacdo destas tecnologias.

Quanto a possivel limitacdo da agéncia humana fustigada pelas tecnologias 10T,
Bernardo Tavares considera existir uma predominancia do consumidor ativo por via da
interatividade que as mesmas desencadeiam. Através de estratégias como a gamification, o
entrevistado acredita que o consumidor ganha uma voz mais ativa, contudo deve-se valorizar

uma gestdo equilibrada da intrusividade das tecnologias na experiéncia do consumidor.

Por oposicao, Roberto Durdo afirma que as tecnologias de certa forma sempre limitaram
a decisdo do consumidor, porém sem que este esteja consciente dessa influéncia na sua
deciséo. E por isso, a questdo mais importante na influéncia da tecnologia no consumidor,
segundo o entrevistado, é a capacidade e a predisposi¢cdo das marcas para educarem o
consumidor. A comunicacdo com 0s consumidores € vista como essencial para que estes

continuem a sentir que sdo os decisores das suas escolhas.

Portanto, nas palavras de Roberto Durdo, “a tecnologizagdo da loja tem que existir a par
da educacdo dos consumidores, para que entendam os motivos dos novos tipos de interacdes
dentro de loja, sem que se sintam limitados, pelo contrario que estdo a ser ajudados. E para
isso a desconfianga dos consumidores, por exemplo em rela¢do as novas tecnologias, deve

ser descomplexada e para isso a educacdo é fundamental”

Os entrevistados partilham a visdo da IoT como vetor transformacional da experiéncia
do consumidor, com 0s primeiros sinais a serem implementados pelas empresas de retalho.
A andlise de dados, a monitorizacdo e a interatividade representam os principais fatores
identificados pelos entrevistados, apresentando contribuicbes que se enquadram nos
resultados da analise de tendéncias. Existe principalmente a crenca de uma mudanga a curto-
prazo, principalmente ao nivel das capacidades de gestdo do inventario, otimizacdo e
organizacdo da loja que consequentemente entregam beneficios em termos de conveniéncia

e poupanca de tempo aos consumidores, onde a interacdo pessoal tendera a diminuir.

4.4 Elaboracédo de uma matriz bidirecional para a construgdo dos quatro cenarios

Para a criacdo dos quatro cenarios seguimos a ldgica dedutiva através da implementacéo

de um dos modelos mais comuns, a matriz bidimensional (lversen, 2005; Van Notten, 2006),
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que pode ser aplicada de diferentes formas. Van’t Klooster e Van Asselt indicam quatro
aplicacbes desta matriz, sendo a abordagem mais comum, a selecdo de dois drivers

identificados na analise de tendéncias para a formacéo de dois eixos polarizados (2006).

Na nossa investigacdo iremos utilizar a matriz bidimensional adaptada a abordagem
backbone (Klooster & Asselt, 2006), o que significa que o desenvolvimento dos dois eixos
edificadores da matriz sdo suportados numa teoria, neste caso, que relaciona as influéncias
da tecnologia com a loja (como representante do vertice empresa), com o colaborador e com

o0 consumidor (Parasuraman, 2000).

Assim, apoiamo-nos na teoria de Parasuraman para tentar compreender a influéncia da
tecnologia no papel do colaborador da loja e na transformacéo da loja fisica, sendo que o
impacto da tecnologia, e em particular da 0T, na experiéncia do consumidor € o que

procuramos identificar ao longo dos quatro cenarios.

As relagdes de influéncia referidas séo a base para a definicao de dois eixos polarizados

originando assim:

e Eixo X: Ainfluéncia tecnoldgica no papel do colaborador que resulta em dois
extremos: Humanizacgéo da loja vs. Tecnologizagéo da loja
e Eixo Y: A influéncia tecnoldgica no espaco fisico da loja que cria dois

extremos: Determinismo tecnolégico vs. Agéncia humana

Os cenarios apresentados de seguida exploram, por sua vez, as variagdes e intensidade
dos cinco fatores influenciadores despoletados pela loT (resultantes da andlise de
tendéncias) em funcdo dos eixos polarizados. E serdo descritos numa Idgica de storytelling
com o propodsito de ilustrar uma possivel situagao “real” da experiéncia do consumidor ao
longo dos cenérios I, I, Ill, 1VV. Decidimos contar uma historia por cada cenario pois
acreditamos que ajuda a criar uma imagem mais compreensivel do impacto das tecnologias

IoT na experiéncia do consumidor, diminuindo a natureza mais técnica do tema em estudo.
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Figura 9: “Os quatro cenarios da experiéncia do consumidor marcados pela presenga da IoT”

Fonte: Elaborado pela autora.

Cenario | — Valorizacao da interacdo humana digitalmente melhorada

(quadrante que abrange as dimensdes determinismo tecnologico e humanizacéo da loja).

A Sara precisa de comprar um vestido para o jantar de Natal que se esta a aproximar,
contudo continua indecisa sobre onde encontrar o vestido desejado. Nesta fase de
consideracdo a Sara recorda-se da qualidade do atendimento e a experiéncia agradavel que
obteve na ultima vez que esteve na loja da marca Serena, e de alguns dos vestidos que gostou
da dltima vez que visitou o site da marca. Decidiu ir até a loja para procurar o vestido. Ao
entrar na loja, uma ficha de cliente com o seu histérico de compras online e offline na marca
é fornecido a um colaborador, destinado apenas ao atendimento e servigo ao cliente. O
circuito de camaras de analise, juntamente com o sistema de CRM inteligente entregam ndo

apenas o histdrico de compras como apresentam um dashboard no tablet do colaborador,
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com informagdes sobre as ultimas pesquisas online, as pecas mais visualizadas e os
favoritos da cliente. A Sara é recebida por uma colaboradora ja informada sobre as suas
preferéncias e necessidades, alocada para a ajudar enquanto outros colaboradores sédo
distribuidos noutras zona de afluéncia na loja. A jovem vé alguns dos vestidos expostos e a
colaboradora pergunta se gostaria de experimentar algum. A Sara indica os seus preferidos
e a colaboradora sugere outros dois que fazem o match com as preferéncias da Sara. A
jovem fica agradada e concorda em experimentar os quatro modelos. Quando chega ao
provador inteligente, a Sara encontra os quatro modelos em dois tamanhos diferentes,
experimenta e fica com curiosidade em experimentar um dos modelos noutra cor. Carrega
na zona de pedido de ajuda do espelho inteligente para que a colaboradora se dirija até ao
provador, e pede-lhe 0 mesmo modelo noutra cor. A Sara sai satisfeita com a escolha do
seu vestido, que é levado diretamente para o balcdo da zona de pagamento. A colaboradora
ainda sugere a jovem que, caso esteja interessada nuns sapatos (0 maior nimero de compras
da Sara naquela marca correspondem a sapatos) para combinar com vestido, pode
visualizar a nova colecao de sapatos que esta exposta na zona de realidade virtual da loja,
e adicionalmente, se gostar de algum modelo, este pode ser entregue na loja ou em casa
posteriormente. A Sara fica interessada, escolhe um dos modelos de sapatos, efetua o
pagamento movel na zona de saida onde é pessoalmente agradecida pela visita, e recebe
um cupdao de desconto de 15% que podera utilizar na marca, em loja ou online, durante as

proximas quatro semanas.

Num cenério em que a experiéncia do consumidor é mais humanizada por via do papel
mais ativo do colaborador no atendimento ao cliente, a analise de dados e as ferramentas
avancadas de big data representam os fatores com maior adoc¢éo e utilizacdo por parte dos

retalhistas, transformando a relacdo colaborador-consumidor dentro da loja.

A capacidade de monitorizacdo e a recolha de dados sobre o comportamento do
consumidor dentro de loja significa que estes podem ser geridos e analisados para entregar
informacgdes contextuais aos colaboradores (Gregory, 2015; Manyika et al., 2015). Assim, a
interatividade também é superior, mas acontece numa relacdo humano-humano, fortalecida
por um servico ao cliente de maior qualidade. As ferramentas e programas avancados de

inteligéncia dos dados oferecem geram informagdes com um grau mais especifico sobre as
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necessidades de cada consumidor, possibilitando a entrega de ofertas personalizadas
(Grewal et al., 2016) e de informacéo atualizada, por parte dos colaboradores.

Este cenario traduz, portanto, a combinacdo de uma experiéncia do consumidor que
beneficia das solucBes tecnoldgicas por forca da generalizacdo da IoT no ambito da loja,
porém com a predominancia do papel ativo do colaborador, que se aproxima da tradicional

interacdo humano-humano dentro da loja.

A luz da tétrada de McLuhan (McLuhan & McLuhan, 1992) este cenério pode ser
entendido como a fase de inversdo (reversal) implicita a adocao ou utilizacdo de qualquer
nova tecnologia, neste caso da disseminacdo da IoT no espaco fisico da loja com
transformacfes inevitaveis para a experiéncia do consumidor num ambiente mais

inteligente, contudo vincado pela proatividade melhorada do colaborador.

Por outras palavras, as capacidades tecnoldgicas e o dominio das tecnologias inteligentes
enquadradas neste cenario poderao, a dez anos, significar o efeito inverso daquele que seria
projetado inicialmente, como consequéncia de mudangas despoletadas por uma saturacéo
tecnoldgica, resultando, por sua vez, na recuperacgéo (retrieval phase - sequndo McLuhan)

da interacdo humana hoje em dia caracteristica da experiéncia na loja fisica de retalho.

Este cenério pode também ser conceptualizado como uma remediagéo (Bolter & Grusin,
2001) da interacdo colaborador-consumidor na loja, na qual a tecnologia esta presente num
estado de imediacdo, sendo portanto contextual e praticamente imperceptivel mas bastante

eficaz.

Cenario Il — Dominio da inteligéncia dos objetos e dispositivos (quadrante que abrange as
dimens6es determinismo tecnoldgico e tecnologizacdo da loja).

O Jodo mantém uma relacéo leal com uma marca de vestuario, sendo considerado pela
marca um cliente valioso. Numa das visitas normais do Jo&do ao centro comercial, 0 Jodo
recebe uma notificacdo no seu smartphone a indicar que existem ofertas exclusivas para si
dessa mesma marca. A comunicacgao suscitou a curiosidade do Jodo que decide entrar na
loja, dirige-se a seccdo de roupa de homem e recebe outra comunicagdo a indicar-lhe a
localiza¢é@o do casaco que pesquisou na loja online da marca, respetivos tamanhos, cores e
a disponibilidade do produto na loja. O Jodo esta realmente interessado no casaco, retira
0 cabide e visualiza no ecra do cabide o nimero de likes que aquela peca tem no Facebook
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da marca. Decide experimentar o casaco e desloca-se até ao provador inteligente, que é
capaz de reconhecer as pecas que o Jodo transporta consigo, atravées da tecnologia RFID
incorporada na etiqueta do casaco. O espelho inteligente disponibiliza imagens do casaco
em diferentes estilos e apresenta uma mensagem a informar o Jodo de que pode usufruir de
um desconto adicional de 19% com base no seu histérico de compras na loja. O Jodo
experimenta ainda virtualmente o mesmo casaco em duas cores diferentes. Quando sai do
provador e percorre o corredor, um monitor de sinalizacdo digital transmite uma
comunicacdo a informéa-lo que existem trés modelos de sapatos para criar o outfit perfeito
em conjugacao com o casaco. O Jodo péra e passa os diferentes modelos no ecréa sensivel
ao toque e demora um pouco mais a olhar para o terceiro modelo, aquele que mais gostou.
Contudo, o Jodo decide apenas aproveitar a oferta do casaco, apanha um saco na zona de
checkout e sai da loja, uma vez que a transacdo foi executada por tecnologias de campo
proximo que efetuaram o pagamento movel através da app e sem a necessidade de se dirigir
a um balcdo de pagamento. O Jodo, sorri, e pensa: hd uns atras teria segurancas a
perguntar-me, onde vai sem pagar!?. A poucos metros de distancia da loja, recebe uma nova
notificacdo a relembra-lo que o terceiro modelo de sapatos visualizado na loja pode ser
temporariamente reservado para si e comprado com desconto numa préxima ida a loja ou

na loja online.

Esta historia procura encontrar um equilibrio direcionado a um horizonte a 10 anos, num
quadrante particularmente marcado pela influéncia tecnoldgica. A interatividade dentro de
loja é maioritariamente despoletada pela convergéncia de tecnologias no ambiente
inteligente da loja, com base na recolha e analise de dados contextual. A convergéncia da
experiéncia online e offline é também evidente, sendo apoiada pela utilizacdo de big data
para explorar as estratégias de personalizacdo entregues a consumidores individualmente,
como por exemplo, o preco ou descontos personalizados. As informagOes detalhadas e
entregues em tempo real sobre os produtos sdo exequiveis através da maior monitorizagao
de produtos, neste caso, através de tecnologia de comunicacdo proxima que beneficia a
experiéncia do consumidor em termos de maior personalizacdo e interatividade no momento

da experimentacao das pecas de vestuario, igualmente apoiado por tecnologias inteligentes.

Contudo, outras ilustracdes mais polarizadas podem ser exploradas neste quadrante,

considerando a gestdo da racionalizacdo do nimero de lojas e as capacidades tecnolégicas
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dos retalhistas. O local fisico da loja pode ser transformado num centro de distribui¢do, numa
visdo operacional da cadeia de fornecimento de produtos. As Dark Stores sdo um destes
exemplos, uma loja de supermercado idéntica a todas as outras, repleta de prateleiras e
produtos, contudo sem a presenca de consumidores. Este conceito de loja fisica funciona
como um servico, na medida em que os consumidores realizam as suas encomendas online
e os colaboradores tipicos destas lojas — pickers — ou seja, 0s que recolhem os produtos e
preparam a encomenda, finalizam-na, para que pouco tempo depois 0s consumidores possam

recolher a encomenda na loja, sem a experiéncia de compra na loja (Deloitte, 2018).

Outra tendéncia enquadrada neste cenario diz respeito a transformacdo do local de
compra no local da produgdo. Uma loja sediada em Boston, Ministry of Supply, oferece a
possibilidade aos consumidores de obterem em 90 minutos um blazer personalizado,

fabricado através de uma maquina 3D junto a zona de pagamento (Sarah Halzack, 2017).

Com dez anos de horizonte temporal, este tipo de estratégias vao ao encontro da ideia
da rapidez com que os consumidores desejam ter 0s produtos e bens nas suas méos, bem
como do seu desejo de personalizacdo. A evolucao deste tipo de tecnologia podera ditar a

capacidade dos retalhistas para se tornarem produtores no local fisico da loja.

Cenario Il — “Ditadura” da protecio de dados dos consumidores (Quadrante que abrange

as dimens@es agéncia humana e humanizagéo da loja).

A Maria entra no supermercado da nova cidade onde esté a viver e percebe facilmente
onde se deve dirigir para comprar os produtos que estdo na sua lista de compras, uma vez
que a sinalizacdo digital dos corredores e das varias sec¢des da loja estd devidamente
identificada para melhorar a sua orientacdo. A Maria visita em primeiro lugar a zona de
produtos bioldgicos e demora algum tempo para encontrar as sementes de cardamomo que
deseja comprar pela primeira vez, e com as quais nao esta muito familiarizada. Poucos
minutos depois, um colaborador da loja é informado no software de gestao da loja que existe
um consumidor ha determinados minutos naquela zona da loja sem retirar nenhum produto
e quando se dirige até a essa zona oferece ajuda a Maria e indica-lhe o lugar das sementes.
A Maria aproveita para lhe perguntar se existe fila para a peixaria, o colaborador confirma

no seu tablet, informa-a de que existem cinco senhas em espera e sugere-lhe que
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descarregue a app da loja, na qual podera retirar uma senha digital para a peixaria e outras
zonas de fila na loja. A Maria segue a sua viagem ja com o pedido de uma senha digital
para a peixaria e ao passar pelo corredor de utensilios para a casa encontra um ecra digital
com a sugestao de download da brochura da nova colecdo Casa disponivel na app da loja.
Uma sugestdo que a Maria mentalmente rejeita porque ndo quer ser inundada com mais
informagdes e conteudos. Aquando da sua vez na fila da peixaria e enquanto a colaboradora
despacha o pedido, esta informa-a da possibilidade de utilizar a app para a leitura das
etiquetas das diferentes espécies. Esta sugestdo agrada a cliente, com um perfil de
alimentacdo saudavel e interessada na informacédo dos alimentos que consome. Assim,
atraves da app e da camara do smartphone a Maria consegue ler a etiqueta do peixe que
ird comprar, e confirmar que o peixe permaneceu em temperaturas adequadas até ao
momento, a sua origem e sugestdes de receitas de salmdo. Depois de terminar as suas
compras, a Maria dirige-se a zona de pagamento movel, efetua a transagdo através do seu
smartphone e termina a visita a loja satisfeita por ndo ser incomodada sistematicamente
por notificaces no seu smartphone ou interacfes despoletadas por maquinas, porém com
autonomia suficiente para escolher que tecnologias utilizar para tomar decisdes mais

informadas.

Um cenario marcado pela influéncia da decisédo do consumidor ao longo da experiéncia
na loja, nitidamente menos tecnologizada ao nivel da interatividade despoletada por sensores
e dispositivos. Esta historia tenta refletir a pouca predisposi¢do do consumidor para partilhar
0s seus dados e receber mensagens targetizadas no dominio da loja, o que por sua vez limita

a personalizacdo da experiéncia por meio da integracéo dos dados do ambito digital e fisico.

Apesar de a monitorizacdo e recolha de dados no local fisico da loja ser
significativamente maior a 10 anos de distancia, essas capacidades sdo realizadas com
mecanismos que salvaguardam a identidade do consumidor. Assim, as preocupacdes dos
consumidores quanto a protecdo de dados pessoais e a decisdo de ndo partilharem dados
pessoais sdo asseguradas. Nao obstante, a monitorizacao e a recolha dos dados no @mbito do
espaco da loja, que podem ser relativos ao estado e outros parametros dos produtos mas
também aos movimentos dos consumidores, sdo captados, criando mapas térmicos e rotas

de viagem dos consumidores que permitem identificar as zonas com maior numero de passos

113



e 0 tempo de permanéncia dos consumidores em cada secgdo ou corredor (Purdevi¢ et al.,
2017; Nowodzinski et al., 2016; Choi et al., 2015; Hwangbo et al., 2017). Este tipo de
monitorizacao e recolha de dados permite entregar aos colaboradores dados, ainda que latos
e menos especificos. Porém com os devidos sistemas de analise de dados é possivel
continuar a entregar informacgdes aos colaboradores que os ajude a desempenharem um
servico de maior atencdo mas menos intrusivo. A ideia € assegurar a ajuda de um colaborador

sempre que é efetivamente necessaria.

As principais transformacdes ocorrem ao nivel da otimizacdo da organizacdo e da
exposi¢do dos produtos na loja, da verificacdo do inventario em tempo real, bem como do
stock nas prateleiras (Bok, 2016; Dlamini & Johnston, 2016), que permitem ao colaborador
estar informado sobre a disponibilidade de produtos dentro da loja e responder prontamente,

fator mais proximo das capacidades do comércio digital.

Este cenario é o mais proximo da experiéncia atual do consumidor, contudo é aquele
que quando equacionado a um nivel mais extremo pode significar a total desconfianca dos
consumidores na partilha e transmissdo de dados, 0 que por sua vez significard uma menor

personalizacdo da experiéncia na loja.

Cenario IV — Co-criacao de valor entre o consumidor e a loja conectada (quadrante que
abrange as dimensdes agéncia humana e tecnologizacao da loja).

O Francisco vai até o centro comercial perto de sua casa e aproveita para ir até ao
supermercado, porque conhece a iniciativa do retalhista green, que oferece pontos para
descontar nas suas compras por cada garrafa de plastico entregue no contentor do
supermercado. Quando se aproxima da fila dos carrinhos de compra inteligentes autoriza
a transmissdo dos dados da sua lista de compras escrita no smartphone. No pequeno ecra
do carrinho de compras é indicada a localizacdo dos produtos a medida que o Francisco
percorre 0s corredores bem como as informagdes nutricionais dos produtos retirados das
prateleiras inteligentes, uma vez que esse critério de informagdo foi anteriormente
selecionado e consentido pelo Francisco quando criou a sua conta online. Quando esta a
terminar as compras recebe uma notificagdo - comunicacdo anteriormente também

autorizada pelo Francisco - de que as natas de coco no seu frigorifico estdo a chegar ao fim
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da data de validade. O Francisco aceita a comunicacéo e dirige-se ao rob6 que esté perto
daquele corredor para lhe perguntar em que secdo pode encontrar as natas. O robd
interpreta a mensagem, indica-lhe o caminho e acompanha-o até ao respetivo corredor. O
Francisco finaliza a lista de compras e, quando se dirige para a zona de pagamento,
encontra um expositor com bolas de futebol do Mundial 2028 acompanhado de um ecré de
sinalizacdo digital que indica o sorteio de bilhetes para os jogos. Para obter mais
informacdes o Francisco realiza a leitura do NFC (incorporado na bola) que despoleta uma
mensagem pop up no smartphone indicando que se comprar a bola (e apés a validacédo da
compra) pode participar no sorteio. O jovem tenta a sua sorte, junta a bola de futebol ao
carrinho e termina as suas compras na caixa automética. No ato do pagamento recebe 5
pontos correspondentes ao numero de garrafas de entregou no inicio da loja, e escolhe a
opcdo de entrega a casa. Quando sai da loja, diz para si mesmo: 0s meus avos nao
acreditariam em robds andantes e em carrinhos inteligentes e tantas outras “coisas” que

me permitiram ndo falar com uma Unica pessoa na minha ida ao supermercado.

A experiéncia do consumidor, particularmente marcada pelo papel decisor do ser
humano, numa loja altamente tecnologizada ira prender-se acima de tudo com questdes
relacionadas com a seguranca e a privacidade dos dados (Bok, 2016). Atendendo a crescente
preocupacdo dos consumidores com a utilizacdo dos seus dados e do surgimento de novas
regulamentacfes de protecdo de dados pessoais, 0 cenario aqui apresentado incorre num
maior controlo do consumidor sobre a transmissdo e utilizacdo dos seus dados, quer sejam
pessoais ou aqueles que séo recolhidos ou monitorizados sobre seu comportamento dentro
de loja. A interatividade é igualmente superior, contudo tem origem principalmente nas
decisbes do consumidor, isto é, na vontade explicita do consumidor em obter respostas na
loja, quer seja através de um robd, de um carrinho inteligente ou através leitura de chip com

0 seu smartphone.

A tecnologizacdo da loja assenta na introducdo de diferentes tecnologias “prontas” a
facilitar a experiéncia do consumidor. Os consumidores cocriam valor durante a sua visita a
loja, por exemplo, através das interacfes que mantém ao longo do seu percurso de compras
com um carrinho inteligente. A cocriacdo de valor ocorre por meio da participacdo
consentida do consumidor ao utilizar este tipo de tecnologias inteligentes para obter
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beneficios e maior personalizagdo durante o seu processo de compras, bem como das
capacidades tecnolégicas que entregam informacdo atualizada, informacdes sobre a
localizacdo do produto e sobre produtos relacionados com o consumidor (Balaji & Roy,

2016), o que indica uma aproximacéo da experiéncia digital na loja fisica de retalho.

Por outro lado, as tecnologias inteligentes integradas na estrutura 10T da loja
representam uma fonte de conhecimento muito importante para os retalhistas através da

recolha de dados significativos e da monitorizacdo do comportamento do consumidor.

Um exemplo da tecnologizacao da loja e da maior capacidade de decis@o do consumidor
pode ser, atualmente, ilustrado a luz das lojas da Amazon Go, em que a tecnologia oferece
uma experiéncia mais autonoma ao consumidor, conveniente e isolada de interacdo pessoal

com colaboradores.

O desenvolvimento de cenarios apresenta assim quatro possibilidades futuras na
experiéncia do consumidor com base na exploracdo de diferentes fatores tecnoldgicos
implicitos ao panorama da 10T e que acreditamos apresentarem potencial para enquadrar as

transformac6es futuras num horizonte temporal de dez anos.

A natureza interpretativista da presente investigacdo ofereceu-nos a oportunidade de
explorar um método de previsdes baseado na construcdo de cenarios cuja apresentacdo deve
ser pratica e exequivel, considerando as capacidades tecnoldgicas estudadas. Contudo,
devem ser livres da interpretacdo estatica, ou seja, ndo devem ser vistos como “fotografias”
ndo editaveis dos possiveis futuros em estudo, pois o entendimento do impacto tecnologico
é mais produtivo quando existe distanciamento critico suficiente para analisar a combinacao
entre eles (Das & Ytre-Arne, 2017), e porque a iminéncia de outros fatores externos ao longo

do tempo podem afetar os cenarios aqui apresentados.
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Conclusao

A democratizagdo e a evolucdo da internet nos ultimos anos alteraram praticamente
todas as atividades da sociedade contemporanea. A disseminacdo do digital no inicio do
novo milénio introduziu novos meios de comunicacdo e afetou a relacdo das empresas e
marcas com 0s consumidores, em termos do espaco, do tempo e dos canais, modificando o
comportamento do consumidor. Presencidmos ao longo das Ultimas duas décadas a
descentralizacdo da comunicacao unilateral das marcas e a progressiva ansia do consumidor
por maior participacdo e interacdo com 0s conteudos e marcas, promovidas pelo
desenvolvimento da web 2.0, de redes sociais, de plataformas digitais e, mais recentemente,

dos dispositivos moveis.

Atualmente, presenciamos a transformacdo digital no ambito das empresas e dos
negocios através da aplicacdo tecnologica e digital como motor de inovacéo e orientacdo
estratégia. Esta transformacao representa a necessidade tanto das empresas como de outras
atividades “tradicionais” (que nasceram antes da vaga da digitalizacdo) de se adaptarem as

praticas digitais que se tornaram indissocidveis da maioria das atividades do ser humano.

Neste processo de mudanca, a 0T apresenta-se como um fendémeno tecnolégico em
crescimento e com potencial para afetar as interacdes humanas, os modelos de negdcio, e a
prépria organizacdo das estruturas da sociedade. O surgimento de uma nova rede tecnoldgica
caracterizada pela presenca generalizada de objetos, dispositivos, sistemas e servicos
interconectados, com capacidade de comunicacdo autbnoma sem a necessaria intervencao
humana, desencadeia novas oportunidades e tem implicacfes em vérias areas da sociedade

e na forma como os objetos se relacionam com as nossas vidas.

As relagdes de influéncia entre o ser humano e a tecnologia sdo objeto de estudo das
ciéncias sociais e da comunicacdo numa tentativa de estudar as implicacdes na triade ser
humano-tecnologia-sociedade. Neste prisma, e com base na identificacdo da transformacéo
tecnoldgica da 10T, a presente investigacdo procurou explorar ao longo do enquadramento
tedrico o paradigma tecnoldgico da 10T, a sua origem, compreender a sua evolugéo,

identificar as suas caracteristicas e as primeiras areas de aplicacdo.

Este conhecimento permitiu-nos compreender as capacidades tecnoldgicas deste

paradigma e a sua influéncia em termos do modelo de comunicagdo, no qual uma nova
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dimensdo ¢ adicionada, a conectividade a “qualquer coisa”, que se junta as atuais
capacidades de comunicacdo a partir de qualquer lugar, em qualquer momento para qualquer
individuo conectado (1TU,2005).

No que a ciéncia do marketing diz respeito, revisitamos a literatura para contextualizar
a evolucdo da disciplina do marketing moldada pelas diferentes inovagdes tecnoldgicas que
influenciaram o consumidor, para apresentar o seu estado de arte atual, e mais
especificamente, compreender a transformacéo e inovacdo da experiéncia do consumidor ao

longo dos Gltimos anos nas lojas de retalho.

A disciplina do marketing, e especificamente 0 momento critico da experiéncia do
consumidor tem naturalmente evoluido a par da transformacao das exigéncias e habitos do
consumidor e da inovacdo tecnologica, com novos momentos chave do caminho do
consumidor que sdo alimentados ao longo de diferentes meios, canais e pontos de contacto,

num circulo entrelagado entre a presenca online e offline.

No que respeita a0 momento da experiéncia do consumidor nas lojas fisicas, apesar das
varias especulacGes em torno da sobrevivéncia dos canais fisicos de retalho perante o
exponencial crescimento do comércio e das plataformas digitais, surge atualmente o debate
sobre um momento de transformacéo e inovacéo para o local fisico da loja capaz de envolver

0s consumidores conectados.

Com a introducéo da 10T, a experiéncia do consumidor é consensualmente considerada
uma das principais areas de melhoria, capaz de convergir ambos os dominios, fisico e digital,
numa experiéncia integrada, atraves da implementacdo de processos, estratégias e
tecnologias baseadas em loT que melhoram a experiéncia de compra na loja fisica
promovendo maior facilidade, diversdo, interatividade e personalizacdo durante a

experiéncia do consumidor (Bok, 2016).

As empresas de retalho comegam a investir na 10T e a estarem conscientes da
inevitabilidade da transformacéo digital na medida em que os consumidores privilegiam os
beneficios caracteristicos dos servigos digitais. A adocdo de estratégias baseadas em loT
permite aos retalhistas tradicionais competir e, principalmente, coexistir no ecossistema do
retalho digital (Nowodzinski et al., 2016), por exemplo, através de lojas conectadas que

desvanecem as barreiras entre os dois planos, oferecem beneficios tipicos da experiéncia
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digital e eliminam os pontos “dolorosos” da experiéncia no local fisico da compra, tornando-

se lojas centradas na criagcdo de experiéncias.

Com a contribuicdo do enquadramento tedrico e atendendo a nossa questdo de
investigacdo aplicamos a metodologia de foresight para enriquecer a compreensédo sobre as
implicagbes do fendmeno da loT nas estratégias de marketing no retalho, mais
especificamente nas tendéncias de inovagdo no campo da experiéncia do consumidor nas
lojas fisicas de retalho. E, para responder as questdes: qual o enquadramento geral da
inovacdo tecnoldgica na area do retalno, nomeadamente na loja fisica de retalho com o
surgimento das primeiras tecnologias 10T?; quais as praticas e exemplos (possiveis
aplicacdes) que ja se fazem sentir no espago fisico do retalho impulsionada(o)s pelo
paradigma tecnoldgico da 10T; quais os principais fatores influenciadores/transformadores
despoletados pelo desenvolvimento tecnoldgico 10T na experiéncia do consumidor na loja
fisica de retalho?; e, quais os cenarios futuros mais provaveis para a “experiéncia do

consumidor” na realidade tecnologica dominada pela IoT, nas lojas fisicas de retalho?

Ao longo da implementacdo desta metodologia e do trabalho desenvolvido nas suas
fases constituintes identifichAmos e interpretamos cinco principais fatores de influéncia

tecnoldgica na experiéncia do consumidor na loja fisica.

Os potenciais fatores tecnoldgicos descobertos nesta investigacdo assentam na maior
capacidade de recolha e analise de dados, na maior interatividade, na maior monitorizacgéo,
no crescimento do big data e na viabilidade da convergéncia entre as praticas online com as

atividades dentro de loja.

A conjetura destes fatores transforma o local fisico da compra e a experiéncia do
consumidor. O crescimento destes fatores tecnoldgicos oferecem ao consumidor beneficios
em termos de poupanca de tempo, maior conveniéncia, eficiéncia, disponibilidade de
produtos, servicos e informacGes, maior assertividade na comunicagdo e comunicacdes em
tempo real e personalizadas (Balaji & Roy, 2014; Nowodzinski et al., 2016; Pantano &
Gandini, 2017; Willems et al., 2017) durante a sua experiéncia na loja.

As tendéncias identificadas na andlise foram corroboradas em parte pelos entrevistados
das areas do retalho e da tecnologia que se mostraram otimistas quanto a aplicacdo da lIoT

como motor de inovacao nas lojas de retalho.
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As entrevistas contribuiram para confirmar tendéncias despoletadas pela 10T, como a
maior interatividade produzida pelas tecnologias inteligentes nas lojas fisicas e 0 aumento
da capacidade de recolha e analise de dados contextuais como fontes execionais de

conhecimento sobre o comportamento do consumidor e de gestdo dos produtos e da loja.

Além disso, foi partilhada a convicgdo de que a I0T esta atualmente a emergir no setor
do retalho, nos canais digitais e fisicos, com capacidades transformadoras que entregam
beneficios tanto aos retalhistas como aos consumidores, culminado numa melhor

experiéncia integrada.

Por fim, edificimos quatro cenarios possiveis da experiéncia do consumidor nas lojas
fisicas através da exploracdo das suas variacdes ao longo de dois eixos de uma matriz
bidimensional construida para um horizonte temporal de dez anos. A matriz bidimensional
como ferramenta basilar do estudo de previsdes permitiu-nos identificar quatro
enquadramentos distintos da experiéncia do consumidor influenciados pela polarizacdo da
maior dependéncia e influéncia tecnoldgica, predominéncia da decisdo do ser humano na
relacdo com as tecnologias, maior tecnologizacdo do espaco fisico da loja e maior presenca

e diferenciacdo do papel do colaborador.

A andlise dos cenarios resultou em experiéncia distintas: i) valorizacdo da interagdo
humana digitalmente melhorada, ii) dominio da inteligéncia dos objetos e dispositivos
maquinas, iii) “ditadura” da protecdo de dados dos consumidores e iv) co-criacdo de valor

entre o consumidor e loja conectada.

O valor deste método fundamenta-se na possibilidade de qualquer um dos cenarios ser
emergente e vidvel (Rialland & Wold, 2009; Iversen, 2005), na condicdo de serem
compreendidos apenas como visdes exploratdrias (VVan der Heijden apud Van Notten, 2006).

N&o obstante, na tentativa de nomear um cenario com base na interpretacdo critica da
autora, considerando a natureza interpretativista da investigacéo e o seu direcionamento para
0 mercado visionamos maior potencial num dos cenarios exploratérios da experiéncia do

consumidor sob o horizonte temporal de dez anos.

O cenario Valorizagdo da interacdo humana digitalmente melhorada de acordo com a
I6gica interativa, apresenta uma influéncia mdtua entre a tecnologia e o ser humano,

enquadrado entre os extremos — Humanizagéo da loja — e — Determinismo Tecnoldgico — .
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Neste quadrante, a experiéncia do consumidor é influenciada pela presenca inevitavel
da tecnologia nos ambientes crescentemente inteligentes, porém essa influéncia destaca-se
principalmente em termos do desempenho do servico entregue pelo colaborador, tornando a

loja num lugar mais humanizado.

A adaptacao para um Cenério | ao longo dos proximos anos podera refletir-se ao nivel
das interacGes mediadas por tecnologias inteligentes e da propria construcdo da loja como
ambiente inteligente por via dos hardwares e softwares caracteristicos da 1oT. E também
com o aproveitamento de uma interacdo humana de maior qualidade, na qual o papel do
colaborador se torna mais eficaz, pronto, completo e dotado com tecnologias capazes de
ajudar no servico personalizado e dedicado ao consumidor para responder nos momentos

certos da experiéncia do consumidor.

O servico ao consumidor pode ser melhorado através de uma rede de sensores e
softwares de CRM inteligentes conectada, capaz de informar os colaboradores de lojas
quando determinado consumidor valioso entrou na loja, onde se posiciona, o tempo de
permanéncia, histérico de compras online e offline e de entregar fichas de clientes com dados

que influenciam positivamente a abordagem ao consumidor.

Uma distribuicdo eficaz do conhecimento pelos colaboradores da loja assegura a
canalizacdo e disponibilidade do conhecimento para a pessoa certa, no lugar certo, no
momento certo (Kluge, Stein e Licht, 2002), e a distribuicdo do conhecimento eficiente,

rapida e sem restricGes depende, entre outros fatores, da infraestrutura tecnolégica.

Desta forma, a introducdo de tecnologias e sistemas interconectados auferem o
conhecimento contextual e em tempo real ao colaborador, mas também podem significar a
substituicdo de tarefas terciarias do colaborador, aumentando o foco do colaborador para
respostas e desempenhos mais eficazes, prontos e assertivos, a altura das necessidades
concretas dos consumidores. Em termos da gestdo das equipas de staff, a monitorizacéo de
equipamentos e a recolha de dados sobre o ambiente inteligente da loja aumenta a eficacia
da alocacdo dos colaboradores e a otimizagéo das suas tarefas.

Acreditamos que num futuro a dez anos este cenario obtém maior potencial pois a
distancia temporal representa uma fase de adaptacéo das lojas fisicas de retalho tanto ao
nivel da robustez das tecnologias que influenciam positivamente e de forma personalizada a

experiéncia do consumidor, como a reformulacdo da formacdo das competéncias do papel
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do colaborador apto a receber mais dados, e de outra natureza, para um servico de

atendimento ao cliente mais eficaz, contextual e de maior qualidade.

Outro dos argumentos que acreditamos ser valido relaciona-se com a capacidade do
servico diferenciador de atendimento ao consumidor surgir como uma resposta alternativa a
introducdo de tecnologias e redes inteligentes que suportam um ambiente de retalho
conectado.

Por outras palavras, e segundo as leis dos media de McLuhan (1988) a introducédo de
uma nova tecnologia decorre de quatro fases implicitas a sua utilizacdo. Desta forma, o
excessivo dominio e interagdo tecnoldgica caracteristico da loT pode ser aproveitado
inversamente para recuperar a singularidade da interacdo humana, tipica das lojas

tradicionais de retalho, mas com melhor qualidade para o desempenho dos colaboradores.

Entendemos, portanto, que as mudancas em termos da experiéncia do consumidor no
canal mais tradicional do retalho serdo incontornaveis, e encontramos nesta investigacao
uma analise que acreditamos contribuir com diferentes visdes do futuro para uma orientacéo
da gestdo da mudanca para profissionais da area, como gestores de retalho, profissionais de

comunicacdo, de marketing e de outras areas relacionadas.

Assim, acreditamos que 0s objetivos definidos para esta investigacdo foram cumpridos:
exploramos um fendmeno tecnolégico emergente e cada vez mais atual nas diferentes areas
da sociedade; investigdmos as possiveis aplicacdes da IoT na area do retalho e na experiéncia
do consumidor; identificAmos os principais fatores de mudanca da loT na experiéncia do
consumidor na loja fisica de retalho com base na analise de tendéncias e nos contributos dos
profissionais entrevistados; e desenhdmos quatro possiveis cenarios da experiéncia do
consumidor na loja fisica de retalho marcados pela a) convergéncia das praticas online com
as atividades dentro de loja, b) maior interatividade, ¢) capacidade de recolha e analise de
dados dentro de loja, d) maior monitorizacdo e €) 0s avancos em big data; todos

caracteristicos de ambientes inteligentes disseminados pela IoT.

Em termos gerais, a loT como tendéncia tecnoldgica é consensualmente apontada como
transformadora de varios setores e areas de atividade, contudo devido a sua novidade carece

de algum aprofundamento tedrico em termos de aplicacdo na loja fisica de retalho.

Posto isto, a principal limitacdo desta investigacdo relaciona-se com a escassez do

namero de referéncias teoricas sobre o tema da loT na comunicagdo, no marketing e na
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experiéncia do consumidor, por oposi¢do a abundancia de artigos técnicos e de natureza

tecnoldgica.

Esta escassez de referéncias tedricas representou um constrangimento a formulacao de
um enquadramento tedrico mais centrado no papel da 10T no marketing e no retalho e na
andlise e identificacdo de fatores transformadores da experiéncia do consumidor, que levou
a uma abordagem mais exploratdria e critica da autora sobre este tema. Apesar da 10T e dos
ambientes tecnologicos serem designados como umas das principais forcas de transformacao
e de melhoria da experiéncia do consumidor, sdo poucos ainda os estudos sobre a sua

aplicacdo pratica.

A segunda limita¢&o prendeu-se com o reduzido nimero de profissionais entrevistados
gue ndo nos permitiu recolher mais conhecimento e visdes sobre a implementacao da 0T no
retalho e o seu papel transformador. Poderia ter sido benéfico entrevistar um profissional
com experiéncia em projetos de adaptacdo de lojas impulsionadas pela implementacdo de
tecnologias 0T, apesar de termos contado com o valioso contributo de Roberto Duréo que

esteve envolvido com projetos de inovacdo ha SONAE MC.

Num balanco final sobre a investigacdo julgamos que esta pode ser vista como uma
forma de reforcar a consciencializacdo da mudanca e a identificacdo de possiveis caminhos
futuros que potenciem técnicas de experimentacdo e de inovacdo no retalho, antevendo um

futuro préximo de mudancas significativas no campo em estudo.

A utilizacdo do método foresight permite exatamente estarmos disponiveis para
desenhar possiveis futuros com base nas tendéncias passadas e recentes para perspetivarmos
o futuro. E esse € o maior contributo que podemos entregar, isto é, contribuir com o
pensamento exploratdrio sobre uma realidade prestes a chegar, ao invés de permanecermos

na auséncia de ideias e de conhecimento exploratorio sobre o tema.

No seio da investigacdo académica, espera-se, com esta dissertacdo contribuir para os
estudos das Ciéncias da Comunicacdo, ao aumentar o corpo de pesquisas em torno da
influéncia tecnologica 10T no paradigma da comunicacgdo, oferecendo um enguadramento
tedrico sobre a emergéncia de novo fendmeno tecnoldgico ainda pouco explorado na

academia.

Salientamos que esta investigacdo pode contribuir para novas linhas de investigacéo de

estudos académicos futuros que procurem enriquecer o conhecimento sobre a transformacao
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da experiéncia do consumidor nas lojas de retalho mediante o novo paradigma tecnoldgico
da loT. A seguranca e privacidade dos dados nas lojas inteligentes, o condicionamento dos
sistemas tecnoldgicos 10T no tipo de participacdo do consumidor na loja, ou a agregacao de
varios ambientes inteligentes da vida do consumidor como fontes de transformacdo da
experiéncia do consumidor na loja fisica de retalho séo alguns dos topicos que nos parecem
merecer maior relevancia em estudos académicos futuros sobre a mudanca inevitavel da

experiéncia do consumidor.

Sera fundamental investigar abordagens estratégicas com foco na seguranca,
privacidade e no risco da transmissdo e andlise de dados dos consumidores em ambientes
inteligentes, neste caso nas lojas fisicas de retalho. Como construir experiéncias do
consumidor nas lojas fisicas de retalho centradas em modelos de protecdo de dados e de
risco? Que estratégias podem sem implementadas mediante a povoacdo de tecnologias de
recolha e analise de dados nas lojas, partindo por exemplo, do cenario Il — “Ditadura” da

protecdo de dados dos consumidores”?

Considerando a existéncia de objetos inteligentes com maior ou menor autonomia em
termos de tomada de decisdo dentro das lojas fisicas de retalho sera relevante investigar as
principais diferencas entre uma experiéncia do consumidor com sistemas tecnoldgicos que
incentivam a participagéo ativa do consumidor por oposicao aos que criam experiéncias em
que o consumidor se torna mais passivo em termos de participacdo e tomada de decisédo. Se
existir diferencas, quais 0s impactos na experiéncia e no comportamento do consumidor

conectado?

Outra linha de investigagdo que acreditamos enriquecer o tema em estudo antevendo a
proliferacdo de ambientes inteligentes na vida dos seres humanos (casa inteligente, ginasio
inteligente, sistema de saude inteligente, local de trabalho inteligente, conducao inteligente,
cidade inteligente, etc,.) relaciona-se com a evolucdo da agregacdo de varias esferas
inteligentes na vida do consumidor que transformem radicalmente a experiéncia na loja. Sera
possivel existir uma estrutura Unica que cruze os dados de todos os ambientes inteligentes
do consumidor? Se existir, quais as aplicagdes praticas do cruzamento de todos esses dados

na transformacédo da experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho?
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No que aos estudos de marketing diz respeito, a investigacdo pratica entrega aos
estudiosos diferentes pontos de partida para aprofundar o conhecimento sobre a evolugéo da
experiéncia do consumidor com a introducdo da 10T, e mais concretamente, contributos e
pistas futuras de investigacdo para definir estratégias e o planeamento de respostas
adequadas a este ambiente em mudanca. Espera-se, assim, que a presente investigagao acima
de tudo seja um ponto de reflexdo sobre a mudanca iminente que a I0T representa para a
experiéncia do consumidor e que motive estudiosos e profissionais a aumentar 0 niUmero de

estudos bem como investigagdes praticas sobre o tema.
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ANexos

Anexo A - Exemplo das capacidades da web 3.0

O W3C® tem uma equipa responsavel pela promogéo e desenvolvimento colaborativo
da Web Semantica, da qual Tim Berners-Lee faz parte, por via do movimento Linked Data
(ou dados vinculados), cujo objetivo é a publicacdo de dados estruturados na Web, para que
possam ser facilmente consumidos, e combinados com outros dados, por computadores e

maquinas

Segundo Tim Berners-Lee, a Web Semantica atingird um nivel de processamento de
dados e de informagdo mais elevado. No seu artigo “The Semantic Web” (2001), o autor
expde um exemplo do que seria possivel de atingir com as tecnologias semanticas. No
exemplo, o utilizador efetua uma pesquisa para agendar uma consulta médica de
determinada especialidade, e automaticamente determinados critérios de pesquisa como a
correspondéncia de horarios disponiveis, entre a agenda do utilizador e das clinicas e
hospitais séo verificados, o perimetro de localizacao escolhido, os hospitais ou clinicas com
0 seguro de satde do paciente, e uma classificacdo entre 0 bom e muito bom, sdo verificados
pelas tecnologias semanticas de forma automatica, tendo em conta o conhecimento que
detém a priori sobre os dados do utilizador, e do pedido realizado. O computador obtém
uma lista de resultados baseada nestes critérios e o utilizador apenas deve escolher a op¢édo
mais conveniente (Berners-Lee, Hendler & Lassila, 2001). A pesquisa por horarios de voos
para determinado destino no motor de busca, onde por associacao é apresentado ao utilizador
outros horarios de viagem de volta, opcdes de hotéis, restaurantes e de transportes,
informac@es sobre condicdes climatéricas na data de pesquisa, bem como outras informacdes
relacionadas como mapas e itinerarios do destino, representam outro exemplo do que a
combinacéo de dados por via da Web Semantica pode significar para criar a experiéncia do
utilizador na web (Solanki & Dongaonkar, 2016).

5 O World Wide Web Consortium (W3C) é uma organizacéo internacional que conta com a colaboracéo do
trabalho desenvolvido por organizagdes membros do consorcio, de colaboradores, e com trabalhos individuais
com a finalidade de desenvolver protocolos Web. O W3C foi fundado por Tim Berners Lee e pelo CEO Jeffrey
Jaffe com o objetivo de potencializar a0 maximo a Web, e promover a discussdo e evolugdo da Web (W3C,
n/d).
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Anexo B - Web 4.0 e as suas caracteristicas

No ambito da evolucdo da navegacao web, nos anos recentes, podemos encontrar varias
referencias a uma nova web, designada web 4.0, contudo é comumente aceite como uma
ideia ainda em desenvolvimento, e sem uma definicdo estabelecida (Aghaei et al., 2012;
Nath & Iswary, 2015; Solanki & Dongaonkar, 2016). Contudo, as recentes investigacdes
abordam esta Web como uma “Symbiotic Web”, no sentido em que preveem interagdes entre
0s seres humanos e as maquinas de forma simbidtica. Por outras palavras, o desenvolvimento
na area IT tem como objetivo criar interacdes inteligentes, através da organizacdo dos
metadados, fungdo da web 3.0, para que os individuos e as maquinas possam interagir através
de interfaces controlados (Nath & Iswary, 2015; Solanki & Dongaonkar, 2016), baseados
num novo modelo de interacdo mais personalizado, com solugfes concretas e inteligentes
para as questdes dos utilizadores (Aghaei et al., 2012; Nath & Iswary, 2015). Para

clarificarmos que tipo de atuacéo a web 4.0 pode originar, vejamos o0 seguinte exemplo:

“Let’s say someone wanted to learn how to fix glitch crippling in a new piece
of technology that was just recently put on the market. It would be too early for other
users to help him to do this, and the developers have not been able to troubleshoot
the problem because it never occurred in the testing phase of development. So
theoretically the future web technology world allow for a computer to analyze the
problem and offer you a solution. In fact, it may be able to fix the problem itself.”
(Nath & Iswary, 2015: n/d)

As maquinas ganharam novas capacidades e por isso tornar-se-d0 mais inteligentes na
leitura dos contetdos, funcdo caracteristicas da web 3.0, no armazenamento de dados, e
poderdo reagir ou executar tarefas com um desempenho e qualidade superior ao que
atualmente realizam, e por isso, a nova geragéo de web é também conhecida por “read-write-
execution-concurrency web” (Aghaei et al., 2012:8). A inteligéncia preditiva e as assistentes
pessoais artificiais (Google Now, Siri, Cortana) projetam algumas das funcionalidades que

a web 4.0 tender a reforcar no &mbito das TIC.

Os parametros da arquitetura basica que alimentam esta nova geragao de capacidades da
web e das maquinas estdo relacionados com a capacidade de compreensao da linguagem
natural (Natural Language Understanding, NLU, Technique), uma técnica utilizada também

na composicao da inteligéncia artificial e que facilita o processamento e a leitura por parte
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das maquinas. Também a comunicagdo M2M constitui umas das tecnologias
imprescindiveis, neste ambito, mas desta vez entre agentes inteligentes em nuvem e a sua
respetiva comunicacdo. E por ultimo, um novo modelo de interface, em que os resultados
continuam a aparecer listados para os utilizadores, porém o modelo de interacdo pode por
exemplo transportar-se do navegador web num computador, para ac¢des realizadas por um
telemovel: “For example if we make queries such as “I want a cab to come pick me” and my
phone must be capable of to contact nearest Cab Company automatically without direct user
intervention.” (Nath & Iswary, 2015: n/d).
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Anexo C - A convergéncia das trés visées do paradigma “Internet of Things”

“Things®

on‘ented visions
Wireless

@ Sensorsand
Actuators

Communicating
things

IPSO (1P for Semantic
Smar i Technologies
Objects)
e
Web of
Things Semantic execution
environments

“Internet’~oriented “Semantic:briented

visions

Legenda: A convergéncia das trés visdes do paradigma “Internet of Things” [traducdo livre
da autora].

Fonte: Atzori, lera & Morabito (2010: 2789).

149



Anexo D - Marketing 4.0: marketing mix dos 4Cs

Marketing Mix: 4Cs

Co-creation | “In the digital economy, co-creation is the new product development
strategy. Through co-creation and involving customers early in the
ideation stage, companies can improve the success rate of new product
development. Co-creation also allows customers to customize and
personalize products and services, thereby creating superior value
propositions” (Kotler et al., 2017: n/d)

Currency “The concept of pricing is also evolving in the digital era from
standardized to dynamic pricing. Dynamic pricing - setting flexible
prices based on market demand (...). With dynamic pricing, companies
can optimize profitability by charging different customer differently
based on historical purchase patterns, proximity to store locations, and
other customer-profile aspects. In the digital economy, price is similar

to currency, which fluctuates depending on market demand” (Kotler et

al.,2017: n/d)
Communal “The concept of channel is also changing. In the sharing economy, the
activation most potent distribution concept is peer-to-peer distribution. (...) The

rise of 3-D printing will spur this peer-to-peer distribution even more in
the near future. In a connected world, customers demand aced to
products and services almost instantly, which can only be served with
their peers in close proximity. This is the essence of communal
activation” (Kotler et al., 2017: n/d)

Conversation @ “Traditionally, promotion has always been a one-sided affair, with
companies sending messages to customers as audiences. Today, the
proliferation of social media enables customers to respond to those
messages. It also allows customers to converse about the messages with

other customers.” (Kotler et al., 2017: n/d)

Legenda: Definicdo dos 4Cs do Marketing Mix.

Fonte: elaborada pela autora, adaptacdo de Kotler et al., 2017.

150



to dos 23

dos dados do conjun

preparagao

éncias

A

Anexo E - Mapeamento de Tend

z

artigos cientificos

OU[2121 P JUIGUIE OU S2IOPIUNsU0a sop oededisnaed o opsiaun Joew
BUIN ¥ WA 01 SPIF0[0UI] SEP 0UIWIUARNUI 9P 3 [BNSIA $012dsE §O) 0y[EIal ou L0] 10[EA 9P
0BSBLII-00 BU SIEUILIAD 0vs eduasard v 2 02113152 0ladse nas o ‘Jopadns apepiEnOUN BAS B ¢ J0]
ey e anb wensow opdednsaaul vsau soprjussaide sopensal sQ

SOpELOIR[al
somnpoud 21qos sagdewiogur a lo] ap onuap ompoid op ogdeziEao]
© 21q0s sagdeuLioyul ‘[ear odua) wa sepezijen)e sa0dewLo Ul
S0ISND ap sowla) wa eduednod 3 [ElOURISQNS BIDUZID

SAUOPIUNSUOD SO R1ed SOISND ap SOULI}
wa soyued opSUAIGo 3 [BIURISNS RIS

1J2 OWOD Wag 10PIWNsucd o8 1otadns a eaium eiouaiadxs
BLUN Wedaajo sepeduear saodung sens se d 0] e130[ouda) vp eane[al wadeiuea v anb as-eiadsg

suyodyanoy

SAIOPIWNSUOD 50 WD 821 0duwa) Wa [RU0INPIG opdeIaul sop wn eped wa seidnuaiu exdwos ap seuauadya eiafoid ered o se

sossanod

122 SIBW ORAEIIUNLIOD
a1ensa teiio eied epezijun 1as apod (o seifojoud) sejad sopeiad sopep sop asijpue v
Joprumsuod
op eidwos ap erouLadxa v eied 1NQLHUED 3 ‘SAIOPIUNSUOD S0 WO (22 odway WA [BUOKAIIPIQ
OBIRINUL B OW0D *50559001d IRIOY[AW 3 OY[RIDI 9P BWIAISISS002 0 JIoyaw iuuad oyeal ou Jo] ¥

epezijruosiad P
st seadwod ap enunadxa ewnu
opurynsas ‘sopruotoe(as sonpoud 21qos
sapdrunioui 2 vlo] ap onuap ompoad op
OB3BZI[EI0] B 21q0s sapdeuLojul ‘a1 odway
W SEpEZIEnIE SO0ARULIOJUL WEZIIguodstp o

sajuadraun seidiuod ap SOYULLIED SO

a sopep ap opdewome 2 opdvz

1o ‘ojonuod

(SeAna stewn
oMo ap serfaens L eled) sopep ap asijeue 3 eiyjoday

$0853001d 2 SOPEP 2P ORILWOINE 3 OPILZIULO ‘0[ONU0D ‘ORIEZLIONUOW
11 O sopepoeded $910Y|9W OY[RIaL 3P SIRUOL

youd soe ayusad | of wifojoun) v
oy[e1a1 ou sopep
2P OPAVIOINY 3 0[OIUOD ‘ORSLZLIONUOUT ‘BY[0d21 B miIqssod [of

JOPIUNSUOD
op opdedionied somww 2 oane ojwIAOAUD UM WL 2 ‘B uosiad 2 epridaqur Joprumsucd
op eadwod ap erpunadx eum wevoniodord wlo] ap onuap sasopiunsuod sojad sepeziun
101 seifojousay seradosd se 2 [o] up $9pal D SOl

O so3pod ‘ALY

101 Bifiojous |

odstp soLpa ap opdesdajul v ope BUGRRY

50514335 2 s0INpoid S0 Woa sdgdvIAUL S|

10pIUNSUOd Op N sa10prunsuod soe auuad [og v

opdednied 1omw wos ‘wlo] ap onuap epezijeuesiad 2 vpeadayuy
Joprunsuod op vaduwod ap eugEadxs v ezijeiduajod 101

JOPIWNSUOD BPED AP SIPEPISSIIA SE WO 0PI0IE AP Layyidadsa
SIEW OPSRWLIOJUI 12DAILI0 3 SAIOPINSUOD SO Sapepissadau se tedwajue vied apepideded e wa) [0] v
SE[OP BUM JOPIUNSUO

OUIEIAL OU [ETIP 2 OIISI] SOPURLL SO DI OLSN] 2 APEPLAIANO]) op B1OURLIAAXS B OPUIS ‘SEDNHD SEAIR S2J) W sapepiunuodo 20213j0 oy[e1al ou 1o] eiSo[ouwa) ¥

odsip ap saaene sompoid so 21qos saodewiojul
waoauioy anb Yy 0F1pod 0 no LY © owoed oedEINUAP! 3P SLIFO[OUI] 3P SIARIE SOPEIYNUIPI
ops anb apar wa sopedipLun sajuaFiaul s01alqo ap apal BWINU NSISUCI OY[RIdI OU JO] Y

opdezLIONUOW ToTEW (8)

2 suodns Jotew (L) ‘0120 OP FIDUIIISUOD
© opuusn sepezifeuosad a sepezieo]
puIojut (9) ‘ol odwa) wo opdeziuolduls
(5) ‘omusyy auarque ou opdesfoyus ()
‘apepraneIul (g) ‘auasaidiuo apepiAnauod
(g) “apep Sa0R Jotew () wanjour
L0] B130[0uda) ep SEPRAUBAE S305UN) Sy

sossanoad
2 sagdreiado su wied sa0s5109p SEPEIUAISTS
3 S2I0Y[AW SepessaIANT saued ¢ opu
‘sopep sop ogdeifojur v 2 sauadiaiu sonlqo
3 soAnsodsip Bp spaBIR [B21 0dwa) wa sopep
2p ey[osal € apuad [ o] eamynusaejul

101 ¥p
PANBIUL JUILIRI[E BZIINEU B OPUBIPISLOD
‘ureIdwod SIIOPIWMSID 50 OWod B0}

e Ie1)[e plaaap zaa ens tod anb o ‘oyjejal
Op BJIE BU JUILLEPEIWION ‘SELISAPUL SELIEA
wa ogdearpde way poy vwipried osou
“[ear opunur © wWod [EREip opunw o saydusaId
eed sapeproede wod sanguawaidwoy
seifojouda) ap oyunfuod wn sod
oysodwoa sopesour ewdipered wn 9 107 ¥

Juawadeur)y
Sunayrepy
J0 [eumop

Aoy

910z ¥ teeg

Ansnpuy [re)aa gy up £30[0uU12) SFULY) JO PUINUT YIIM UONEAII-0 N[EA 1T "N ODLLAV

SYAVIIJLLNAAI OHTVLAA
2)uadifa)ur Joprunsuod SVIDOTONDIL
op eadwod ap epugIadxa ep seuIpu)
ojuaweadew 3 opdnnsuod e eied davyd sewa |
SEIUIPUI |,

VOIDQTINDIL OVIVAONI
¥ LOI VWOIAVAYd
0d SYOLLSIALOVAVD

ouy oy

Auog

EIWIPEIE 0EILTNSIAUL AP SAUOY

SVIONYANAL 4d OINHNWVAIVIN

151



®[-Z1[1N eaed apEpNaLIp ap nead o 3 ‘ogdedijde B wWoo IeUOIIIN]

1aqes ered wafezipuaide ap odws) wnd(e Swawmmiar wzinn
ered [aAp1juoa 3 opider oynw opu ‘saopezijnn sop seidwod s sepoy

WD AUYNS opdeISaut ap wifej e ‘steossad sopep ap efanua v

TSI

oye1as ap eITRW
B wod eied apepea] 2 opdejsnes ‘Sef0] s SENSIA SIBW YInow-jo
-piom “exduwion op apepipiqeqoid oww ‘eidwions ep opdejsnes o

TOU[EIST O [3ATT OF SOITa0aG

opezipeuossad siew oynpoad
wmn aexdwod 3 ‘sompoad sop sagdensuowap Jaqo madwod ap sauw
ompoad um _ejuauradxa,, ‘®y[osa ap apepaLea Jotew “eidwod
® ogjsa anb onpoud o ojuenb ezayad ap nesd 1orew ‘somnpoid
21q0s se1a7dWon STeW SA0IRULIOJUT VN saodearjde se Tezijun
0B 12G201 WRIIPAIDE S2I0PIWLNSU0D $0 anb eidwios op sodijoudq SO

wadeasa
2p ruuo] Bwn owod seaduwod o swappeide siew seadwod ‘eidwos
ep o1e ou Jouadns apepijenb ap odiales A srew

sesdwon “SepiIaAIp st seadwiod ‘Jo[eA JOY[aW 3p NO SV
stew seadwod YN saedeal|de Sep ORSRZI[NN BU JIINSD © 1A
wreyipaioe sopuinbur satopezijun so anb sreuswiadxs so1jausq SO
{TOPTIITST PAT0 0 SoPa0eg

[2A0w oansodsip
eIA SOMPOId 3 SAIOPIUNSUOD SO ATUS SPEPIATIAUOD ‘SOLIPIUIAT SOP
[enuIA 2 epeziwio opjsad ‘eidwiod ep saue susLfensia sompod so
JAeuswniadxa, ap apepijiqissod v woa ‘sealsiaw siew seduanadyg

oyfelas ap seasy sefo] sep
0)IqUIE OU JOPIWNSUOd 0p eidwod dp vRUILIAAYY B JeIoypw
eted (V) [PA0W epejudwne apepijeal op opdeardy

UIB|[I) U] JOPIUINSUHOD
op eadwod ap epuLddXd Bp SEPUIPUI)
ojuaweadew 3 ogdnasuod ¢ eaed daavyd sewad |,

19A0w sapdeorde
SIAqo L
STENLIIA S2I0PRAOI
(1-€ epRIUAINE dPEpI[eay]
auoydyewg
[PAQUI BPEIUIWING IPEPIEIY

SVAVOLILINAAI
SVIDOTONDUL

*SAPEPI[RULY SAUAIAJIP WO Yy saodearjde seu eusuadxa ewndje weyua sauoydiews
ap SA10PEZI[UN SOP 94,1 ‘(¢ BIoqua ‘sapdearjde sejsa wezijun v sou sauoydiews ap salopezijun
sop 94,01 seuade anb wearpur 0pSEFNSIAUL RISIP SOPERINSII SO “[ENIE ORILIIIIT AP SOWII) W
epezi[eIduad opdeyaor pwn opuLadng ‘Souaw no
SOUR ¢ L2 SEPINQLUSIP 2juat[elad o-0s-1eulo) Yy odi op saobedrjde se anb eypane salopezijun
S0P %5 59 YV saodeorjde sep oamng o ojuenb sazopezijun sop se1sodsal se wod 0pI0dw 3

n eaed spepnatp op neid o 9 ‘opdearjde v wod reuodung ages vied
n eied [2au1u03 3 opidps oynur opu ‘satopuz|

B[-gz
wiadezipuaide ap odwar umd[e ‘ausuiemdal wz:
sop seadwod se sepol wod autoyns opdeidagut 3p mey v ‘seossad sopep ap eSanua v owod
s1e] ‘Jopezijn op eidwod op vULAAXS BU SAJUAIUAAUCOUT SUNG[E sopejuode 0Bs Waque) YV
SEP 0BSEZI[IN BU SOID1JAUAQ SOLIEA ajuswueIe]d wanbiput Yy saodeatjde ap salopezijun so eioquiy

oy[elas ap varew e wod vxed apepea) 3 opdejsnes
‘sefo] sg SeNSIA SIEW “Inow-jo-pioa ‘eidwod ap apepiiqeqoad torew ‘eidwos ep opdejsnes
‘wapao ayuingas g andas sopumbui sasopezipnn so opunas “oypeRl ou aFpuospd ap sagduaul
SEININY SBU 3 SAIOPILMSLOD sop seduagaad seu Yy saoduarde sep owdezijun ep sepuanbasuod sy

10prunsuos op eouauadxa vu opigasiad oown,, asenb
Jofea Jejuadsaide eded [erouajod w) sapdeorjde seysa ‘oyuepiod ‘2 ‘euonipen eidwod 3p vouuadxa
£ 201) S2I0PILUNSUOD SOB SOID1JAUAQ SOA0U WAIAIN0 YN $203eatjde se “Bunio) visaq] ‘opezijeuosiod
siew onpoid wm eidwos 3 sompoad sop sagdensuowap 11qo “widwos ap sajue mnposd
um Jeuawiiadxa,, ‘eyjoasa ap apepatea Jorew ‘eidwod e ogisa anb omnpoud o ojuenb ezawad ap
nesd Jorew ‘sonpoad a1qos seja(duiod siew sagdewIojul uppio aumdas & wandas Yy saodeande
10d epipawr ogu widwos ap eruURdYa BLNU Wagadal ogu Auatujewiou anb a vy saodeorjde
SE IEZI[IIN OB 122021 WEHPRIdE S2I0pInsuod so anb exduiod ap sotdyauaq soe ojuenb sopeynsal sg

osoleA nsued so anb oraijauag
o ered epijea 9 WapIo visg adeasa 3p PWIOT BUM 0Wod seidwod 3 ‘SIArpeIde ajuawedasunuT
stew sexdwos ‘exdwod ep oje ou touadns apepijenb ap 031418 “AJUAWIENSIA SIUILLE SIELI
stadwios ‘sepriaalp siew sexdurod *1ojea 10y[au ap no sajuAdLa sew seidwiod Yy seodeajde
SEP OPRZI|NIN BU JINYNSN B JIA WENPAIOE SOpLIMbuI s210pRzZI[in 50 anb simuawadxa sonjausg sO

W 0 138 WEIRIDPISUOD S3I0P!

sojedus no SONRWS0D oWy
“odioa nas ou soj-gzijensia no soinpoid so sezijeuosiad wapuad anb sagdearde ap saaene ‘ojdwaxa
10d owod ‘eidwos ep sayue somnpoud sop opdeijeAr ap seUL0) 1331J0 (¢) ‘wiy Jod 3 ‘oymal ap
elo]-10piunsucd a ‘ompoid-loprunsuod opdedI| B WadaELo] anb SOPNAITOD SONNO 3 SAVITPUIWIOIAT
soysuna ‘sagdeuniojut op eiydourd e 1210 opuniuad ‘auoydipIIs BIA SOIPIUNSUOD

2 sompoud umizauoed anb Yy sagdearide ap aned v elo] ap onuap saiopnunsuoa ap odayen
Jomew Jeiad () [EniiA OpoW W2 OLPIUAATT O I1aF 2 Jezijenie ‘Jaa wanuad anb vy sagduorde

op A Jod seaisyy sefo] Seu SOLRISD OY[RIA1 AP SOLIRIUGAUL SO Jeziwewp () ‘eidwod ep sajue
sompoid so ejuawniadya,, 3 1ax waywiad anb Yy ssodearde ap saaeie sopeidwos sonpoid ap

0UI0IR1 P SEXE] B 1Znpai () ¢ (stenmaia sazopracad ©xa) sefo] op onuap seasioun siew seadwoo ap
SPIDURLIAAXD P SPABNE OTSIIAUOD OP PXE] B IBIUIWNE () @ OWOI SIP) SAIOPILNSU0D s0 eied 3 oyjeal
ap sreuoissijoad so exed Joea ap opdenid eu sordjauaq Jeuasaidal wapod YN B owod sagdeardy

oyrelan
op seassy) sefo] sep sodedsa so 2 soonspwop sodedsa 50 0BS ORIBZI[NN JOTEW WO SIEIO] 50 Watod

‘SAIUDIGUIE SAUAID] n oes Yy seosearjde se anb wensow sopejuasaide sopejnsar s

wied ejuosaidos anb suaSeuea sejad waquie 2 ‘SodTEWISE ustadx
d “repndod prewion as oyean

oy[ea ap

U SOB OPIADP BI[E ) 1e[a1 2 10pI ¥ Op oBdujsIEs B
2p sefo] seu Yy opdedrjde v anb walafns opduSnsaAul ep sopRINsal SO "OY[eIRI ap sieuorssijoid
0 Brofjauaq anb odwa) owssw o ‘SeAIsIAWI 3 SEIL siew seadwon ap serugLadxa saIopiunsuod

sor 120a13j0 vied [erouated wa) Yy oedearjde v (YN [2A0W epeiuswne 3pepieal ap opdearjde v

2 auadrjerut oyelal o Jeyuasns ered [edUAlOd WOD SEPIAYUOIAI SIEL ZaA EPED SUFEPIOqE SEP PUIN

ofumy)
[B1208 ¥
oyaeq
E
LI0T o ong q:mmosm

ardojouyda ]

sdde Supddoys Lyeas pajuawSne afpqow eia sTupas [1eja pews Julqeuy 7 ‘N O9LLAV

OHTV.LIY

SEIUIPUI ],

0d SYOLISIALOvayy o1V 1ony

VOIOOINDAL OVIVAONI

¥ LOI VNDIAvVavd
auoy

152



(opdezijeuosiag) epeudoide siew epajo
1 WIOD SIPRPISSIIIU SENS $7 Wwauiquiod anb sajuafiaiur opdeunojur
2p se1fo[ousa) OY[eIal O OININ] OU WEUOISIA SOPRISIAMIIUR SO

eidwios ap eURLAdXA B WwaIoyPW

sauaFiu se1dojousa) se anb weiadxa 195 ou SOPRISIAINUD SO

omng

ou AuaFiuL ORI OU SOPRIAJE s sonaweted so opias omnpoad

0 21q0s opdeunioju v 2 omnpold op opdajes v ‘vidwod ep ApEpaoaA
2 ‘PURUAAUOD & 2nb BIIPAIOE SOPRISIAILIUA SOP BLIOIRW Y

opEISSY
senua sefo

oy[e1a1 o ered a sa10pIUNSU0d
so exed sopaUAq Wod sAUAFIAIT SEIF0[0Ud] AP 0EIEZIIN Y

Aoprunsuod op widwod ap
] eaed 1 seidojouday sep opdopy

1), I 1

audF1j21U1 OY[E121 3P SAUIQUIY

BP SIDAQUI SO
SR

(01 “vlo]
[de “‘soarmiul s

1d ‘soAnesajun
satopeaoad) sayuadijaun serdojousa

elo] up

onuap so[-eadwod a soynpoad rezijeso| eed
sauoydiews snas msn wapod saloprunsucs

SO 2PUO SIENLIA AUSWEIRUI SEf0]

Q1Y 'sstaaow saodeatjde
ndip opdezijeurs ‘anboy ov siaAIsuas

SOATRIUT S2I01UOUI ‘SOATIPWLIOFUT 01EIU0d
ap sojuod “0JuAWIPUIIE-0INE SP SEIFO[OUID |

2 apepijioey ¢ onadsal wazip (suoydiiewws) saud

sagdela)ul sens sep ofuo| oe

whumingas v 10) ominy oyjejal ou oanedau ojadse [paassod owos ensowe ejad oplajal siew ounsse ()

ependoide
SIBUI B1I9J0 B W03 SIPRPISSIAN SENs s Ieuiquiods eied owod waq ‘(3ulf-jjo no aulj-uo) ureswaid
a2 anb sonpoid op sepajo tezieoo| esed sopepioeded wod sepeiownide sayuaSiaiur opdeuniojur
ap seIS0[oud3) 0ININY OY[E)21 OU WEUOISIA SOPRISIAIIUD SO “SEPEZI[IN SEIF0[ousa) s ojueng)

eadwos op erougLadxa v waloyPw souadijaul seifojoudsd)
se anb madxa [p108 ou ensows v somnpoid ap 0BSINQLISIP B wAIeIoe) 3 wakappor vrd no ‘elo)
ap onuap ompoad wn ap ogdeziedo| & ‘onpold ap 0pdajas e WOd SEPRUOIL]AT SEIATR) SB WAIR)[1oe}
ered sienfip sajuaisisse @ soqo1 ‘soansodsip soAou 9p ojAUNTINS 0 AJUAWRLIRILICIEW WEILIAFNS
sopeisiaanua so ‘eidwod ap vrougLdxs Bp opdEZI[EAP! £ 2 OY[PIDI OP 0ININJ OF JJUIWBANR[Y

saquafipayun serfojousay

sep ogdenauad ¢ OPIAAP SOPEIAJE SOUALT SONAWEIEd SO 0RIaS 051A13s © 2 apepioeanid B “anFanua 1ojea

o ‘ompoad op apepifenb & ‘OpE] 01NO 104 0NN 0U NUITIIUL OY[RIZI OU SOPRIAJE SIBW SO RIS sIpeno.g J01ABYDE
ompoad o arqos opdeuriojur v 2 oinpoid op oedajas v ‘eadwod Bp 2PEPIIO[RA B BIUUAAUD B anb L10T W sol1g UBLME Ut
2JIPRIOE SOPEISIAAIILS SOP ELIOEW & ‘0|12l ou sonatueied Sopeurialep 21qos sopeuonsanb opuendy ‘serodug  s1ainduwo))

SE[1J TEIIAD 2 SOINPOId JEZI[BI0] IP SOULIAL W BIIUITUIAUOD
£ 2 ‘S30LED NO OJIAYUIP 3P OPSEZI[HN OPU BP SOWLIA] WA IPEPITIQIXA[J © ‘S2QIUSULI] SEP IPEPIOojas
aqul seIFo[ouda) op spALIE auauI[ene waleidwod
dura oel

id se anb wefasal

wied sopeisiaanua sop sagzel sied 1SIAUL BISIP SOPRINS3T Sy

aadiaiul oypelas op oaning oe muenb 7 oedeiad ep seaneladxy sopeynsay

soannadwod wasuew as eied o Jopiunsuod op eadwod
ap sepuILRdx se Ipioypw piwd sauaSiaiun SeIS0[0Udd) 1BI0PE T 0RISa 0Y[RIal ap smuolssyoid sO OU[BI1-I0PIUNSUOI SIOSLINUT ST IBplow
© oplsa sapuadijaiu se1Sojoudd) se 2 JLL SV

oy[eral o eied a sa1opiwnsuod so eed B3J3UA 3 SPIF0[OUID) SEAOU SBISAP OBSEZI[IIN W

JOPIUNSIOD Op OWAWELIOAWOd OU SEPEapRIUASIP
sagdelay[e sep ajuaLujuanbasqns 2 ‘soarSp|ouda) sodURAR SOp IPRPIIO]aA B OpLARp ‘aloy ap 520
SEp 2|UIAJIP AUSWEINSEIP 12S BIapod SII0PIINSUD SO 3 OY[EI2] 0 AU AIBJIAUI B “0ININJ ON

oypeiar 0 1 ® ogsa soardojouaa)
SOSUBAT SO 3 SOIUIUWIAJOAUISIP SO

BPUISE 2ANINJ Y SUIIEIAI LIBWS U] SUOTIRIIUT JO SHONERIAXD SIIWNSUOD Z U0NEIIUIL) 3§ "N ODLLHY

Funaye OW 07 0§ 2 240w FunayIep
EpERUSWINE dPEPI[Eay]
sopuagijamur seifojousa |,
auadiur oyeay

EpRIUSWNE dpEpI[EIy

sajuadipeun sednox
a sapuadiaiun so[noo ‘sajuafipaiun sorfofal

“ssoupty ap seaas|nd Jowod siey sapguna 4

SIAQW soAnsodsip *auoydupus
“1apqm ‘sayuadipaiu seifojousa |

Funayew op saodustunwoa se vied sazoprumsuos sop opssiuad e gjsixa anb apsap
“JOPTUNSUOY Op OBSEZI[Ed0] W Sepeased esmbsad ap SEIS2IEISI 3P SPARNIE ‘JUIIJO SLPUIA JuI2T o
oxaEw ()

OY[EI21 3P SBDISL SEfO] SBU $2I0pIUMSU0d 2p 0FaJed) 0 2 SEpUaA s Jeuawne apod Pagw §

ST2AQW saQdesuen ap sojuaweded
2 ‘siapgor a sauoydpmms ered seapoadsa oypeial ap sagdeorjde ‘sIdAQW s1aPN0A 3 suodnoa

FunayIeW OW 0T OS 2 [2A0w Funaymep

‘SIS 10d Funasew owWoa s181 *j1gon So PEIED SOWAWI soupA Teiodiooul 243D oy[eIdl ou afuey)
AW 0129W0d ap BuLojere]d BUIL) (OY[RIAI P SLAISY selo] Sep WlR Suioynii-ssodr op SeANRIDIUL a mno [e10g 3
11133 2p apepruniodo B 3 [2A0W 012IW0D 0 3 OY[EIA1 Ou ossnas1p ap sodidoy sredioutad sop winy s10z Y gseoato g
¥ nosseay |, °

ORI O AUILLEITSEIP JEIN R uoIA

OB)S3 APEPI[IGOI 3 APEPIATIAUOIIUT

S2IOPILMSLOD SOP sedwod ap 0883001d OU BPEILILINE IPEPI[EAL B OWOI
waq Furysopgpnu o waznponui 3 seadwod ap (0w Funayew o wes)[e sajqeieam seifojouss) sy

a13ojouyaa ],

XX 995 0P 0IWQUOdD 01XIIU0I
Op SEINSLIDINIED SEP BUN wrejuasaidal
sesadia a saroprunsuod anua eifo[ouaa)
W sepeaseq sajuadraiur saodeiajul sy

sauadiur
siendip se1fo[ousa) ap OBSOPE 3 CIUAWINSIAUL 3P 3SE] BU AUAW[ENIE OBIS3 OYf[R1al ap sieuoissijoid sQ

SAZIIUAS PUR SUOPIBIINUY JO SISA[EUR PISEG-IN[EA PISNI0J-IIWNSHOD 7 FUIIEIL Jwws J7d i€ N OOLLIY

5 SYAVILALLNAAI OHTV.LAY VOIDQTINIAL OYIVAO
AU} J0PRUNSUOD SVIDOTONDAL ® LOI VWOIAVHVd
op vadwod ap wpuLIdXY vp suRUYPUI) 00 SYOLLSRIALOVAVD ouy a0y | ajuoyf

ojuaweadew 3 opdnsuod v eaed davyd sewa |,

SRIUPPUI |,

153



(aadrun
3PEPId ‘01IBD ‘010108 ‘Bsed ‘ojdwaxa ‘sauadiRur
SEIINO WOod) BpeIfajul 1opiunsuod op eidwos ap ewuatadxy

BID[QUIASS

Joprunsuod op eadwod ap epWLAAX U opdezI[RU0SIA f

& v

BJaIR) SEp)
Sopep ap astpuy
sajuadiaiut seidojouda |

stenyA sefo

anboy o sIaAISUS
§2100 is1aA0wW soansodsip apeprwixoad
2p s2I0SUAs {(J§ SOOYRIT W sepeaseq
IUILIRY[E SEANRIDIUL 3 SBISI[RO SOIRLINUI
(eaxe epeUILLIIIP

wa opezi[ed0] 1aANsa opuenb) souoydirews

e1dwios ap eULAAYS BAOU B 21Q0S S3I0PIWNSU0D SOp 0gdaaiad e wioy[auw 1nFasuod 3 oijesap
© OpHUIS 3SSAU 2 *(212 “elo] vnN0 ap ‘efo] 2p “wsed 2p) sowun(sip saredn| ap opinqrisip odedsa oaou
WN JA[OAUS OLIBUAD 0AOU () “[euowIpen eidwod ap vougiadxa ¢ 2)uawearseIp eatjipow ‘ope[ anno
Jod *opdezijeuosiad e a apeprjiqixa)y € viuawne ope| wn Jod sompoid ap ownsued ou vduzpnw v

sepezipwiome seumbyw no eidojousa) Jod sepeipaw sejare) eied seuwwiny sejale) sep sewnde
opuepodsuen ‘selo] ap sajudIsIsse sop sejaIe) sep opdndaxa ¢ wepodns sauadifajur seifojousa) sy

aaiaut e1fojouss) e[ad opraduIo) 0SS0 OAOU
0 eaed 5014198 3 sonposd soe [euomIpell (021S])) 0SS O JEPIW T SAIOPIWNSU0D SO JEUIAI § OLjesap
o ‘eougnbasuod ouro)) "BlO] 3p 2NUIISISSE OP BIISY BIDUISISSE W3S soInpoid sor 12paok saI0pIunsuod
sow opumnuad ‘seapsyy sefo] sep sieuoidipen sapwi| so wesadns sauadipur seidojouadl sy

sauafi[a1ul seuaoIed Ssep SAIUBINSAI SOIINJAUIG SOP SAUIISUOD SOPIA[OAUD SIIOE SO SOPO] JEUIO ],

[eoye eouadiamun o 01odau ap SAIOPIUNSUOD

nas op saaene soupoid soe 2 sefo] S 19PAE . prauadyann wa eauLAdXS B 0Wod sepUIAW0D SELIPSSIIAU 0FS 0IS] BIRg ‘sauEHOdWT sagdeuioguy SOP EPLA 3P apupijenb vu seLtoyjaul 3 ogdesout

sa10piunsuod soe auuad anb ‘joyuedss
aqya1g o owod ‘dquasardiuo ogdendurod
wa sepeaseq sienuia auawep|dwod
selo] wrererd sesaidwa sewmdy

AW saQdeal|de
2 [endip ogdezifeurs ‘anbo) ov siaAlsUAS
SOATIEIAIUI S2I0HUOW *SOATRULIOJUL
01RIU00 3P sojuod ‘SEIUQNA[I SEXIEY OWOD
‘14 wod sepedmba ‘ojuaurpuaje one
ap seIFo[OUND) WRIZNPONUL SelO] SELIp A

se seuade, semai vied siaasuas 2 soaneidepe 0juaw2aYu0d ap WIFRLI] 3P SPWAISIS JIA[OAUISIP P SEIOPEN[IIB) OWOD WaTins sojuadijaiul

su SA0UIDE [B
§ . 5 « serfojousa) se [enb ou ‘sajuafipau sapepo i
wiespaid sesaadwa se ‘ofo “ossaooxd ou op 3p [2A1U O Of wme © §1210,, SaodeurIojul I _,_ 1 SE JuIsIRul mv Pt P17 PULGWI | JUAWLOIALS
se seuade WEZI[ENSIA 3 WEUOIII[DS “IWUIURDIEWOINE SESOI[EA SagdeuLIoful weindold serfojouas) 5P OfTE STETT ()I200G) WN 3P RIS ®ouEnmg | Erpasoig
SRIST "OJUAUIAYUOD Op 0RISAT ap seIFiensa se e[k sauaFrRiur seiFo[ouda) op opdnponul v 2ued owod AUTTRIUL OY[RIAL O WEIAPISUOD ,
$2IUATI[2IUL SIPEPID SEP SAUMISUOD
sejsiaaid sopdeIANE 5B SEQNSLIDIOLIED SE WATRIISTADI OF S2I0INE 50

ojuawepodwod nas o wasnle oy(eiar ap sieuoissijoud so anb vied sosoaid o sopides sojuawipasosd
2 seaneld OWod Waq ‘SIUAIqUIE SESURPN SE 1aA21d 3 Jei[esr eied SISI[PUR O SBIUSLIELID]
SEAOU (0WOD S12) “0lf[121 0 eied SO1JESop sUNT[e WEIPROUISIP SEINISLIDORIED S81Sd ZaA ens Jod 7

OWNSUOD OU 9 OAIAIAS OB 0SS20 OU SEUBRpNW B 5 ‘soyuadiaun seromd ap ogdeud
© ‘2lo] 9p sUIISISSE SOP S303UNJ SBU 3 OJUIUWIIAYUOI Op 0L)SaT vu seduepnur doy pe sapepoedes
3P OJUIUMA[OAUISIP O :0Bs oyjeial o ered sojuafiaqur seifojousa) sep seonsuoeed siedound sy

SEDISL
selo] seu ajuaureaFojousa) sopeIueAR SPW)SIS AP OBSNPOIUL BU I1ISAAUL B OY[R}a1 3p steuoissijoid
SO OPEAD| W) $210pa03nbLIud $031A108 3 sRAEpRITE serouLadxXa 1od s10pIUNSU0d sop seaneladxa Sy

ORI 3P SIBUOLIPE) SENEI S8 OPURIAN[E SIQILBAOUL SELIEA WRIRUAWLIAAXD SIRUOIDIPED S0ISL]
epua 3p sojuod so ‘soue so SON "OU[RI2I 3P SIPEPIATIE SBP SEAURPNUI SEP IOPRIDUSN[JUT IO}
wn owod 3 [euotdeziueFio ogsanb vwun owod wsia 1as apod sauaFiPiur seidojouda) sep oedezi|nn v

SBUIIEIAL I0) JIBWS S| IBYA IS N ODLLYV

NUATIAUL JOPIUNSU0I
op eadwod ap epugadxa ep sepUIpu
ojudmeadew 3 ogdnasuod e eaed daeyd sewd ],

SYAVOLALLNAAL
SVIDOTONDIL

OH'IVLAY VIOIDQINDHAL OYIVAONI
® LOI VIADIAVIVd

0d SYOLLSIALOVHY) 21V Aoy auog

SEUIPUI

154



saodexaur ap sodn soaou mepjow unsse 2 eamsod euwoy ap exdwos ap ossaooxd o mjage
wopod elo] eu seifojousa) se anb wespur syuafipajur oyquiies oamsodsip op seansod saoderjear
sy “[elouatod apueld wod 1N 3 [19g) BIUSWELIRY BLIM 0Wod 3uadi|ay
o werguode sajuedionred so 2 ‘(efo] ap onuap sompoad sop eyjoasa e 3 endoxd v) saropiunsuod
sop sexdwoa op ossacoad o ejage MuFi@IUI OYULLIEY ap 0anisodsip o anb wep opniss op
sagsnauoa stedioutid se ‘sodnid so anud dueYRWS uULIseq OpIS 191 soinpold sop ey[eosa o eindold
ap ossaooxd o waqure 2 owsaw o Nuaumsnerd 1s sodnid so soque 1od osed odwa) op resady

elo] ap souguoiouny soe epnfe aipad opU B SOPRYASUOIT JUALILILISD
we1oy sew ‘sompoid Sop Byj0da1 ap WapIo B Luoa]as ‘sonpoid sop SedIew Se 2JUaLaIAT]
apap weipod sauedonied s elo] eu S0y sojuatIAOW S0 2 sojuedidnled sop soyjo sop
uodeag] s20ex1y e 221 odwa) W IeARIS op 0A12(QO 0 WO ‘ J§IRN-0£2 11O 1, ‘SO[NI0 SO WEILSN WHqLIE)
141 uadi@ul oquiLed o wod odnid op sajuednaed so elo] ap onuap sompoid soanadsal so sopoy
sagdeiaiul ap sodny soaou Jepjow wisse 3 eanisod oy i He3E Ot P N 0O el v. P P . P
: . : o 191981 1aY[0221 3 Jemaoad vied soynunu ¢ weyun sodniF so soquIy "SOINPoid 00U SOWSIUT SO OPUIIUOD
ap eadwos ap ossasoad o smage wapod efo] vu seifojousa) se anb N
N : aquaFiayun sexdwiod ap oyuLLe)y seadwos ap wisip ewn owod jaded ap eyjoy eum nozijun zap ap odniS onno o 3 ‘sopruyap-aid
wWedIpur NUSTINUL OYuLLIRd oAlsodsip op seanisod sagderjear sy T :
e o - i = sajuazagip sompord coud 1ayjosar o remaoid ered apuafiayn oquries op oansodsip um wemzn UIPIIA ¥ I
‘Terouaiod apueId wWod (1N 9 [I9] BUIWIRLID] BN OW0d udSIaiut y ) o siadeg
: T : s1aA0wW soAlsodsip seossad zap ap [ewawLRdx odnid wn “zap ap sodnid s1op Wa SOPIPIAIP WeI0) soun|e A alipiquasoy
oyuLLed ap oansodsip o wemuode sajuedioned so o “(elof ol : : : T : 9107 Funjrop
‘ s ‘ o : U0 soFipos ‘eaouIg .
EINPLIOINE BPUIA P seuinbyw ‘oSS pHaTy
sajuadiaul ouatipuaieone ap sanbsomb
st satopeaoid
SPATIRIAIUL SBIDA [0WO0D
saamuodstp oelsa elo] eu seiSojousa) seaoN]

ap onuap soinpoid sop eyoosa B 2 emaoad ) sa1opiunsuod sop
sexdwod ap ossadoad o e1age awai@un oyuried ap oansodsip O Z0A 2 S03PIA ‘SuFewl 0wWod SOPIqIXa 12§ wapod earew ep sonunue so a (elo] wp 1-144 Op
ARIIE) QUI[-UO OPEZI[ENJE  OPNaJU0d o ‘ef0] Bp 0nuap oyuLLe) o 1ezi[eso] eied epezijun @ uospagi
eidojoudd) v “elo] Bu 182 Joprunsuod o ojuenbus “01a ‘elof ap edew o 2 seurip sepajo ‘sompoid sop
suaewn ‘soinpoad sou SEPRaseq Se)1201 3P SBISI| “JOPILNSUOD 0P OBSEZI[EIO] BU BpEaseq apepiarjqnd
aoauioj anb seadwios ap oyurea ou opeidaur japgrr wn Jod osodwos 9 MNuAFIIUT OYULLIED ()

sopeinsay - [ruswiadxs opdedusaaug

SAIOPEZI|IIN §Nas s0[ad [UN OPEIAPISUOD 3 AUIFI[AIUI OYULLIED 3P 0ANISOdSIp 0 35
() 2 “elof eu (py[02sa 2 esinbsad ‘elas no) sazoprwunsuod sop sexdwod ap ossadoid o wjaje Auadiul
oyuLLED 3p oAmsodsip wn 3s Japuatua (1) :opdnp 105 esmbsad ep osodnssaxd O “[ear opeasawadns
2P AuUAqUIE WNU I0pIunsud op sexdwos ap ossasoid ou - ARSI oyuLLEd 3p oAnsodsip wn
- elo] eu w1Fo[ousa) vaou ep ojoedwl o I0Y[RW apuAUs 10 odwed ap eUILAAXD #ISOp 0ANDIGO O

JOPTLINSUOD
op exdwoa ap ossasoid ou susdi@uun oyuiLes 3p oanisodsip wn ap opedun o npaw eied epiznpuod
‘eipugur{ eu opeasauiadns ap elo] pwmnu [euawitadxa opdesnsaaur ewn euasaide ofnm axsg

e pews e s Judmnadxa ppy e — ssavoad Jurddoy ay) uo £3ojounaay a103s-ut jo edwy :9 ‘N ODLLUY

g SVAVIIALLNAAl OH'TV.LAY VOIDQINDUL OYIVAON
SJUISYUE JOPIVINTHO SVIDOTONDAL ® LOI VIWDIAVYVd
op vadwod ap epULIAAXD Bp seUIPUI) 00 SVOLLSRIALIVHVD
ojuaweadew 2 ogdnasuod e eaed saryd sewa ],

ouy 10y dJuoy

SEUIPUI |,

155



eanipaid asieue ep 2 ipp 519

SIENSIp sE102

SAOPIUNSUOY
sop senuauadxa se mioypw ered eiforousa) 2 apiqow opdejudwFos
‘sootweutp sodaud ‘sopeziedosiad sodaid wanpur (sopep ap
asijpue ep ned v) opdnoaxa ap sagde steddunid se ‘elo] ep [2a1u oy

suodEaq|
SOWIOUQINE SO[NIJAA 3 ‘SaU0IpP
‘$0q01 ‘[BIIJILE BIDUFI[2)Ul “BPRIUIWNE IPEPI[EAT ‘[BNLIIA APEPI[EDT s0sU0g
‘o] ‘owod sty ‘oyeir ou ogdearjde vred sojusfiaws seary
Furuorsod 1oopuy
(1oprumsuod op ojuaureiiodwos o wpusaiduiod
2 sodaid so meziwmo ered) sopep ap asijpuE 2 SOPEp Ap LYY saaow ddy
0JUIUNAJOAUS sauoydirewg
Jorew aepd wied oyje)aa ou sajuadipiul serdojouad) sep opddopy
AMO

OY[E121 0U [BXFIP 3 0151} SOPUNLI SO AINUI OESN 3 IPEPIATIAUOY)
JUGE REIIRREI

oF-pue-uess ap serdojousa ],

staaow saodearjdy

SOWOUQINE SO[NDIIA

2 ‘SAUOIP 'SOQOI [RIDYTIIR PLUIS AT
"EPRIUALUNE APEPIEAL [ENJIIA SPEPI[Eal * [0

OBSEZI[EI0] WA SEPEASEq SEIFO[OUd ],

10prunsuod op ojuaweodwod o ppusarduod
ered owos waq ‘sepuaa se Ieziunxew 3 sodaid so reziuno eied ayuepodun 9 sopep ap sapepnuenb
sopuesd op ogdezinn op wa1EeNs v sewa(qord op a11s ewn wend oyl op sieuoissijord
50 anb oyriad ‘Sazealja SoanI[RUR SEWMISIS Wod audweun( ‘ mup Sig op 1apod O ‘sopep
2P 2SI[PUE 3P SPWAISIS AP SIARNE SOPEP 3P OPSEZIULFIO BU OPNSIAUL WA) SOUE SOWN[N SOU ORIl ()

(S10Z [ 12 uaaradFoy]) seotuopay stew sapddo
3P OWINSUED O BIOY[IW 3 $2)udI[D sop 0daid ow spepi|iqisuas € znpas “zaA ens tod ‘anb o *ani0)

[BUOIDOW OBXIU0D BN 211D anb 0 ‘erauguadxa e eied so1opiunsuod so ajuawejuaw sepodsues)

e wepnfe ‘(suafewn ‘ojdwaxa 1o0d) seanesa se opdisodo tod ‘(soapia so ‘ojdwaxa tod) seanwpuip
suafesuat sy (9107 [2MaI0) 2 J[BIPION U2A2TF0y) elo] ap 0NUAP 3 JUI[-UO [2ATU B SAIOPTIWINSUO
SO WOI OJUIWIA[OAUD AP NEIF O Isjudwne eied SLIIUPUIP SUIBESUIW ST N0 SILIFIP SEI20 W SEphuod
siensia seisid se IRIDPISU0Y WAAIP ORI AP SIPUOISSLOId SO ‘0JUIWIAIOAUD 2 OWINSUOD OP [IAIU Oy

SOPEp SN3s S0P
apepioeand ap [2a1u 0 reuonsanb safa axqos wg) sesaxdwa se anh sagdewiojur 3 sopep ap apepnuenb
£ 12204u0da1 wapod soIopIunsuoed so anbiod ‘esaidid © Wod J0PIUNSUOI Op OJUSUIIA[OAUD O
Jnuprp & rejudwne apod ogdeuriojur ep opdezijeuosiad v apepoeatid-ogdezijeuosiad ap oxopere g

[e20] 0 ered sajuea3|al sapdowold 12321350 B1Rd suooeag 1od sepry0oa1
owur ouawreuonisod ap soodewaoju se mppaosde wopod spaow saodowodd se ‘w0 PwSIW B
“(sdew ajFoon 'xa) opdezi[ea0] wWa sepeaseq sagdeorde ap opdezifun ep spaene ‘(oedezi[eao] ‘odwa)
“BIP OP BIOY :"Xd) SAIOPIUNSUOD SOP OPARZI[EIO] 3P ORSBULIOJUI BU 358 WOD SAIOPIUNSU0D SO BIed
seorj1aadsa siew sewajo wandanua oyjelal ap sieuossijoid so anb wanuad siaow seifojousan sy

SOPESI[EUE 3 SOPI[031 SOPEP SOP SIARIE SOPRWINSS SE[1] ap eiadsa ap sodwa) so owod waq
“[ea1 odwa) wa SOLPSSaNaU SEXIEY ap Sa10pe1ado ap olwnU O IBWISS WISSE 3 ‘sopealauadns sop
onuap seossad ap oxwnu o agnuenb wondasuod o sefo] sep oFuo| or sopryjedsa soyEULARIFUL
SOI0SUAS P SPARIIE SOPEP W00 * UOISIAaN7 O OWOD “2l0] ap 0ISHTF op S0OITO[OUID) SLWNSIS

sef0] ap SIOPEIOQR[0I SO WOI OPABIAUI BLIPSSIIAU B was sompoid so reded v 2 0aes ou 1m0[0d
“13] B SAIOPIWNSU0D SO Wwepnle jno-yi21-fjas ap 3 05-pun-unds ap seifojouda) se ‘swAQu sddp sy

seaisiy selo] sep onuap
10pIUnsuod op e1dwod ap vIDUILIAAXD B IRWIOISURY) B ORISI SOPEP 3P OSI[BUE 3 SII0SUIS LU SOPRISEQ
SOJIFO[OUI SPLAISIS SO 3 JNG-YI2YI~f]35 AP “0F-pup-upss 3p SLIFO[OUR) SE ‘SaAQW sddv sy

SOTIOUQINE SO[NIIIA 3 ‘SIUOIP ‘SOQOI ‘[RI IR RIDUITI[AIUL ‘RPRIUSWINE IPEPI[EAT ‘[BENLIA
QpRPIEAL O] (00D SIk) ‘oy[ei ou opdedl[de eied saUaTIOW SBIIP SEPLIJOL OBS T pRpI[IqRIUAT
2 asijpue () 2 ‘Sopep ap oRdLZI[NN 3 p1op S1q () ‘OIBWIATOAUS 2 owmsuod (g) sonpoid ap sewajo
2P S20S109P SB 3 [ENSIA OPAIQIX3 (Z) *OBSI2ap ap Epewo) B tenjion) eied seluaweiia) a miSojousal (1)
uanhasuoa owo,

:0Y[2}21 OP OININJ OP OJUAWIAJOAUSSIP OU ARYD SEIIR 0IULI SEPEILNUIPI OBS

SIIOPILNSUOD SO WO OJUIIA[OAUD
Jewso eied seIFo[ousa] SELIPA TRIOPE B BISD 3 0BAN0A2 epides ap 0ssa00ud win 121508 B BIS3 OY[RIAI ()

S2IOPILINSUO
sop Iuajne waniasuod oyjelal ap sreuorssijoid
so anb sopep ap apepnuenb e 1epasorde
eaed §205d0 S2IOY[W WIRIDIIIIJO SOPEP AP
sapepnuenb sopueid op ssieue op sewerfoud
SOP [2AIU OF SELIOY[aL SE ‘SOUE SOWI|N SON

HEJPION 7§
9107 ‘uaaraifoy
‘[EMaID)

Furpreray
JO [pUInOf

Buypreray] Jo aamng AL L ‘N ODLLAV

SVAVOIALLNAAI

Nuadia)ul Joprunsuod
op exdwod ap epuLIAdxXd Bp sEPUIPUI)
ojuaweadewr 3 ogdnnsuod e vaed daeyd sewn |,

SVIDOTONDAL

OHTV.LIY

SERURPUI |,

VOIDQINDIL OYIVAON
¥ LOI VIWDIAVHVd

0d SVOLLSpALovayy oMY 1any oajuod

156



enunuod opdelojdxa ewn ap
oudip Dwenodw o1mw opnisa ap 021do1 WIN 198 B BNUNUOY J9ZB) 0 P SeNAUBW Jznuoduy sajduns

157

(efo] op onuAp SPIOPIUNSUOD
S0 W0 OJUSWIAJOAUD Op NEIE 0 Iudwne eied sedrwpuIp
suafesuatu se no sepFip sa1011s0dxaS210]IUOW SOU SEPHUOD
siensia sesid e IRIDPISUOD) OJUDLITAJOAUD 3 OWINSUOD OP [ATU OV
“oye1a1 ap steuoissyjoad so eied sorpjauag / sapepioede))

(s2ueadfal soINpold NO SAPIBWLIOJUI JEPUIOIIL
B BUIOJ 3P AP 3sI[pUR ¢ 3 S02LIQISIY sopep 2p sojunfuod
soe 1paoe ‘ofdwaxa 10d) IOPIUIMSUOD O 2IGOS OJUAUWIIAYUOD
0 wod opiode ap ‘sepeidepe 1as wapod waquie) seysodsal se
‘opradwod way o wod
sopeulquod 1as waped seinpoid sonno anb a1qos saoisafns 1aze)
compoid epes op sapepijeuonuny se a1qos sejuniiad v apuodsar
‘efo] ap onuap
sonpoad sop sagdezifeso] se sienb a1qos sapdeuiojur sunal wapod
: serfojouaan
seisy (118D uQ s, Loy ‘ojdwaxa tod) so1xajuod ap apepatea
BUINU OPSUIISE W2 013 (1Y) [e1oyie eougSiaiun ap sapdedrjde sy

STEW SEPIA SENS SE wewio) anb odwa) owsaw or ‘sopnawoidiuos siew Zaa BPED S2I0PILMSU0D
snas so mewio) eied seifojousa) sajuadiawa se amope wesoaid zaa ens Jod ‘oyjeiar ap sieuoissiyjoid
SO 'SAQSIDIP SENS SEP ORIRISIES B 3 SAIOPIUNSUOD SOP BIURIJUOD B IRJUAINE “OWSIW no ‘odwa) Jojey
OF AJUAWRANR[2I 0Bssa1d SOUAL WAINUAS B ‘SIQSIIAP SBOQ IRUI0) B SAIOPIWNSU0D SO Wapn(i sagdesout
se anb [aagaoad g oyeiar op oaning o vied [RUSWEPUN] 9 ‘SOPUNLL SO SOQUIE IBIJE OBA SBITO[0U)
SEAOU SE DL BULIO B 00D Waq “SOPUNL SIOp S0U JUEY[Was 3 anb 0 3 suaiayip 9 anb o 1aqeg

seaduiod Wazej oulod 3 S05IAISS S0
2 501npoId S0 WAY[0ISI ‘SIBURD W[OS SIUII[I SO OWOD BULIO] B JZIOUIN[JUI ORI SEDI0] SEAOU SEIST]

TS A:08 d+ezipquuodsip
uwad ered sopesuadar 1os

ol [v ap ogduorjde v anb sy sasoradns sagdeuniojul wedawlof anb
op wesaid elo] ap sajuaisisse sop sofardwa so anb mwoyuSs wapod waquey sew ‘sopnaworduros

3 SOPRULIOJUT STEUI S2IOPINSUOD 2IQOS Wwaedar seuanbasuoo sy “(sajueaajar sonpoad

10 SIQSRULIOJUT TZPUIWIOID] B BULIOY 9P BANIP2Id 2SI[BUR ¥ 9 SOILIQISIY SOPEP 2p SOIUN[U0D SOv Japaow
“o1dwaxa 10d) IOPILUNSUOD 0 21GOS CJUAWIIYUOD O WO 0pIodw ap ‘sepeidepe 12s wapod waqure
sepsodsal sy -opeidwod wap o wod sopeulquod 1as wapod sompoid sonno anb aiqos sagisadns
1azey v seide opisa wiaquiey 2 ‘omposd epeo ap sapepijeuodung st a1qos seiundiad v sapuodsar
“elo] ap onuap sonpoad sop sagdezi[eao] se stenb axqos sapdeuiogul Junal wapoed seifojouda)
SIS "AUI[UO No Muawedisyy efes ‘wreidwod anb epipaw g sazopiwnsuod sou oantsod opedun swious
win 101 wapod [y wa sepeaseq sesodsar sy ([[2) uQ s Aepy ‘odwaxa sod) oyeal o vred [y wa
sopeaseq eIsodsal ap SRWDISIS 3 “UOZBWY P EXIY € “JOSOIDI BU BURLIO)) & ‘ojddy ep Lig e apsop
‘SO]X2IUOD AP IPEPALIBA BUINU OBSUIDSE WD OBISD WAqUie] (Ty) [Ba1jIIe eaudajun ap saodearjde sy

[e1yIE eouRsa]

(9107 ANI0[3(]) SIENLILA BPOW 3P SI[YSAP
waeziensiaaedonied ¢ sajuat]d so tepnfe emd ‘seiSojouda) seisau msaaul v opsa gl ‘opduraxa
10d *epow ap OY[elal ap SedIRR (] (ZUNOWIAPUBHIOUC]) SIIOPIWLNSUOD SO [BLIOSUAS opdadiad

EPRIUAWINE OPRPI[EAI ‘[BNLIIA OPEPI[EAI
B WIEUAWNE SEIT0[0UA) SBISOU SEPeaseq soodeotjde sk 0 RPRIUIILNE JPEPI[EA) & ‘[RNIIIA APRPI[EL

(seumbew ered seunbew ap
01519100 3p 011U 0 ‘255 N0) SEUINDRW SENNO WD | SESIAU0D,, S SEPO) Wotnsse seuinbew se anb
EPIPIL § SAIOPIUNSUOD SOP OJUIMWITAJOATS O BIZNPAIL 35 NO ‘SEIIEUI SE WD 3 SOHIALIS op satopeisaid
S0 Wod ‘oyf[e1a1 op selo] SEU S2I0PNUNSUOI SOP OJUSUIA[OAUS O BIBJUSWNE [O[ € 28 1eiojdxa
2a0p oedednsaaut v (L 107 ‘[eRn2egey) Blo] ap sojuajsisse sop [aded o owod waq ‘sazoprumsuoy
sop eadwod ap ouaweLodwod ou erUAN|UL BNs € [Enb 1a02Ie]382 24P O] © 21q0s 0pdRFNSIAUL

Lo1

S210pILINsuo sop seuguadya se seloyaw ered eifojousal a spiqow opdejuaidas ‘soorwgulp sodaid
‘sopezijeuosiad sodaid wanjour opdnoaxa ap sapde siediounid se ‘elo] ep [2A1U 0y “Joplunsuod a
1, "SOpEp 3p asijpue

elo] ‘esaidwa ‘opeasaw :s1aaiu onenb w2 seprpuaaidwon 1as wapod seidaensa
¥ 10D SEPRIUAWA[I0D 105 WAAdP OY[RIA1 2P SEIFPIRSI S ‘OPRPI[IGRIUAI 3 ASI[PUE P BAIP B OJUEN()

‘oanweutp sodaid ‘sopezijeuosiad sodaid

Bgop

sajuafiaauca

0BS AUI[JJO 2 JUIUO IP SOPUNL SO

HEIpION ¥
9107 | ‘u2aaaBRoy suneiny
N Jo [ewmoy
Temaln

sesardwa sep apepiannadwod
© e1ed soysmbai-pid oes zaa ens

ualod o 3 sieued ap ogdesdaul v

SOWOUQINE SO[NIIA / SIUCIP / SOOI D [RIMJILE RIDUITI[IUL
‘EPEIUAWINE SPEPI[EA] [ENLIIA APEPI[Eal * [O] :SajuadIawa sedio) ap Japuadap eIl oy[esal op oImng () | 1od ‘SAIOPRISUAIIJIP SII0JE] STEWL OBS OFU M0

(JoLI2)uE 0FNIE Op OESENUBU) L N ODILUV




el0] 2p JJUASISSE O 3 JOPILUNSTOD
0 21JU3 OBILIAIUT [BN)E BU BAUBIJUOD 3P BIIALIEG B JR1adNS B BULIOJ 3 SIOPILUNSUOD SOP SIBII0S
5303B[21 SE WOD SEPUIA 3P OJIAIIS O Joyjaw JeIFajur ap zedes eiouauadxa BAOU BN WIRIAdAWIO)
eaed “Joprunsuod op eidwod ap epugLadxa ep oFuo| o seiFojouda sep opdope ejad opeamw
2IUAWAUAISID BWRIouRd Wt BO] 3p SAUISISSE SOP OBSENIE € 2 OPIPWLIO) B Tesuadal aAap oy[eial
0 ‘P11a) RIsa(] spAQW saodearjde Jod sepeipaw seuade 1e no ‘seifolouda Jod seprIPa SAIOPILNSTIOD!
SOp sIe100s sapdeiajul se Ajuetad elo] ap sajuasisse sop oasensiad souaw zaa eped [aded o
OPURIIPISUOD ‘OY[RIA] P §310159F SO LIed SOLJRSIP SOP N WRIUAI[RS OPIRTNSIAUL RISIP SOPRINSI SO

“IOUAWI 9 BAURIJUOD 3P [2ATU 0 Wanb wa o ‘suaq d soinpoid

Temao1d ap 0853001d OU sayURPNTE OWOD SOISIA HIUW[EULION “B[0] 3P SHUAISISSE SOB UIWEILT

sefo] sep oaneuuojsuen eweloued ou wnreipenbus staagu sapdearjde 3 staaou soanisodsip 2 * sofiue,, snas soe Jouooar uawredpund waiajoid weidwoa anb o a1qos sagisafns wenooad
as anb ured efo] ap sajuaisisse so emed epeisnle opdeurio { opuenb suasol sazopiumsuod so ‘[e1af vuiio) 3(] "BlO] 9p SAIUAISISSE SO WIOD [BII0S OBSRIAUT B
JFeIaMUL WA SUEINGI 0B EPRIUIWNE IPEPI[El D [ENLIIA IPEPI[EIY  oluenb S2I0PIUNSUOD SUAAO SOP BIDUEIN(AI B WOD BPRUOIIE]T BISI SIQSN[IU0D SEP BINO ‘BYUI| BWISIW
S210pTuNsuoa so stenb so wod ‘efo] ap sUASISSE SO WOD opdeiajul BN "Taapyuod optuido pumn ap emosoid g ‘leyadeus no ddysieyy eia (omnpoid o wod Joprumsuos
ewnyuau no eanod a (sofue) eAURIJUOd 3P 0[N WN WOD efo] oudoid op no *omposd op) suadewr ap o1aua o 3 epezijun wnwoa siew eoneld e ‘sofue wawow sanbjenb &
opdeiaum ewn eied sagw sagdeotjde mpezijun swew eido[uoda ], ep oLguorouny anbjenb ap B21IP POUSISSE SO SOY[ISUD 2 $a0isaEns 1pad op wesiaid opuenb satopiunsuod susaol s “elo] ap sajuaisisse | 2 eSn| Janbenb wa s1A0W soAnsodsip snas
SPEPISUAIUL BXIEQ P [PII0S 0PSLIAU] was 2 ‘auoydiiews op IRWED BP SPARIE soe ogdisodo Jod ‘ownur oo nas op aued wazey anb 2 weyuod wanb wa o ‘elo] vu sawsaid | SOP SPABIE OPSBWLIOUL B 0SSIIT SAIOPILUNSUOD
sopeinsay 0F1poa op eanpa| v wazey opuenb soinposd | opisa ogu anb soSiwe 2p OUAWEYRSUOIE 0 ‘B[AS NO BIURJUOD AP I OIUIWEY[ISUOIE IP IPEPISSINNU soe weuoniodod opdeziemxaiuod
21QOs S203BWIOJUT AP OUN{UED W B Japade ewn e Japuodsal eied 24198 2231U008 OpuEn() “|IP[OA 3 BAIpRIOdsa auatweane]al wanpld vwn ap seiFojouay se 3 sausadiuwo ——— Jo1ARYRE
SEIFO[OUI] D SIIOPIWNSUOD SO 2NUD IPEPI[IGEII0S IP SBULIO SBADN | SAIOPIUNSU0d soe ajjuiad ([euosuawnplq 2 wfo] ap onuap opdezifun ens e anb WeIapIsued SOPRISIARIUD SO 3 ‘SIBID0S 5apal J1od duawepeatuon | sapal sy "efo] ap ajuisisse wn op waap epnfe | £107 iy uBwIny Uy
serieq ap 081pod) ape) yO eidojoudd) v ey dip seidojousal Jod epeipaw 3 elo] 3p ONUIP SAIOPILUNSUOD SOP [BI208 IPEPIAIE Y "SO[ISU0D B WIS SIIBULIOJUI B JIPIDT SUOPILUNSUOD ¥ omind siamndwo)y
auoyduews op viewed eia onpoid wn p apo) aipad eied nuawiedioud ‘2 soupnn sul vied BLPSSI0OU UIW[RIDULISQNS J0J 35 JIUIWOS soe wayuuad sauasaadiuwo sewsis
¥O op ueds op sparne (el odwa) wa sompoid 21qos sapdeuLIo) opLEd B 211000 2JUAW[EIAT 3 PEPISUIIUT BXIEG 3P [RID0S OBILIAIUI B 10d BPEZLIAIORIE) ‘BPEZI[EnpIAIPUL 3 SAIPMIJOS SOU SONUIUOD SOJUSWIAJOAUISIP
(ERUIUAATD 2 “odwal Op [2AJU oaurded [EUORIPEN 0 012]0SqO OpURIO] 3 aaweye eangad vwn Jas 20aed vidwos ap erauguadxa v anb wensow sepaqodsap sy 2 01} WS SLIFO[OUID) SBU SELIOY[IW
oe eduednod) oprdes stewr e yoayo win ered [pagw owaureded  “opidpl i Mo-y22i0 WN 3P SPARNE [2AQW sopeynsay ‘opdmndwon ap sapeproedea sep ojuawny
OISO & BIedt SOTS{FTe] owawwded o wiigey sojdudxa soino SeIF0[0Ud) SEAOU AP OBINPOIIUL B W0 SEIIS]) SE[0] SEP 01UIP WRLINJ0 SIRID0S
. 2nua anb ‘siaagu soansodsip so vied sapde[al ap sodn anb 1aqeaad oanalqo owod way g 2wpasa1d vidwoa ap Japod wod sajopIuNsuod
aoprunsuod op eidwod ap enuguadxs (W ] 218) BIURISIP BUND W 3p 0Fuo] S0p OBSIPUOD © OWO Waq ¢ disred sossop 0[0U3) Se1ouz1ad0D SeU 35eq WoD OPIY09sd

& weaoyw nb oqjsiar ou sayuasieyu; seiojoms) sep ogddopy | 08 3pEPIANOUCD 00ULI0) DN BIFOIOUN ¥ 10] SAPEPI AP O[BAINUL () €7 @ | 2IUS SIPEPT WOD ‘SAIPUOT WA WAIIAIA B S2IOPIINSUOD SUdA0[
(7 B SEPRY[EIP SEISIAINUS ()7 W0d ‘BLI0IEIO[dXa o vanel|enb wodepioge ewn nindas opdefnsaaut v

seropeaout seifojousa) sod sepeipaw
&[o] ap oNUAP JopIuNsuod op eIdWI0d p ROUILIAIXD BU APEPI[IGRIN0S 3 SEULIO] SAIULIIJTP WATINS
OPEINSII OWOD 9 “JIOPIUNSLOD 0B sedudLadxa seaou wanoulo) ‘weidwod $2)sa opuenb ‘seifojousa)
2 SAIOPIWINSUOD 21)Ud sa0desonul weuordiodord anb o e1fojousd) wd wajsaaul anb sefo] sy

Joprunsuod op eidwod
ap e1ougLadXo B WEU2ISNS o Weloy[aw anb opepinbign ap o IPEPIAIOLOD BI[E I SEWAISIS W 258G
wod (*319 “EPRIUSWNE 3 [ENLITA PEPI[EAT ‘UONEIIUNWWO.) P[A1{ LAy ‘Staow saodeorjde ‘ojdwaxa
1od) seaneiui 3 sepedueae seiFojousd) ap opdezijnn eu 1wisode OPULA W) OY[EI21 Op BB Y

S3UN)3S [12)21 UI SAB[OUYIA) dAleAOUUT Aq pajeIpaw £)[eRos jo suio) ay) Suntedxy :g ‘N OOLLAV

. SVavOIILINAAI OH'TV.LAY VOIDQINDAL OYIVAONI
WIS JOPIUIRSUOD SVIDOTONDAL ¥ LOI VWOIAVHVd
op eadwod ap ePuILIAAXI ep SEPUIPUI) O SVOLLSRIALOVAVD ouy Jojny | uoy

ojudmeadew 3 ogdnnsuod € vaed aaeyd sewd |,
SEUIPUI

158



ppop Sig 3 pnopo eifojousa)

‘$20%E SENNO 21U
‘$203EPUINIAT NO HOBRAPAAJ O IBIJLIDA
‘seidwod remaga “elo] ep ojuaweuoUN)

ap ouploy ‘efo] Bp 0RdEZI[EIO] B ILQUOIUD

‘somnpo.d sop odaxd o Ja1qo ‘sagdewiour ap

eyjosar ‘soynpoid ap opdedijuiaa v ‘esmbsad
® Owod sagde sajualayip ered ‘eidwod

seL2J0 ap 2 sompoid
ap oedeLd-00 ‘uonediwed SoaneIul S
selo] ‘seorsyy selo] se eied saoprunsuod so nene erd seiigensa
1sodar ‘ojanp oaweded ‘sopezijeuosiad sodaxd

F1p sasojuow wod

©

“ Buipes dn,, pue  Suifjes ssouo,, ‘epeziwoisnaepezjeuosiad
eidwod ap epuLdxs ‘sepezijeuosiad

SELIIJO ‘SAIOPIUNSUOY SOP BIYPIT0aT ORSRZI[EIO] BP ORILIIUY

‘sase] sk sepo) W ajuepoduw 3 widooudsa)
BIST ‘sapepi[euouny sens sejad owod
IOPIUNSUOD O Wod dwnsse anb onouiA
2 ogdewxode ejad ¢s opu uenodwr
[aded wm 1) e enUNUOD AuoydLDIS ()

TIo1

epuyLadxa ens
© 2 “10pIunsuod op ridiwod ap 0BsIdAp Sp OYUIIED 0 WAIRIOYDW
2 wamoey ered apepoedes ead waquie 2 ‘sa10pruMsu0d
S0 WoI seAleId)ul 3 sepezijeuostad ‘eas odwa) wa ‘sayuesapa
SIENJX)U0d mwnl-vxum-:-u.—bu WIIBDPROUISIP eaed salopenje
2 $2105UAs OWod seIFojousa) ap [eued 0 Wod as-euoE|AI
oypelal ou 2 Juneyzew ou Jof ep sowyauaq siedouud sop wp)

saquadiaui soyjarede 2 soanisodsip

salopenje

S2105UDS

M CATE DN Al
(elo] ap onuap)

_LO] W2 SEPEaseq SEIS0[0uIa) $205N[0g

oye1al ou 3 Funayrew ou [of ep opdearjdy B

ssod o ownsuod ‘erdwod ‘widwod-p1d g opsop ‘SoAnEIIU

apeproeand o edueindas op sojsmbar so opdeiopisuod
wa opusjuew ‘elep F1q Op SIBUR BP 3 WIANU BU SOSIAIIS 3P SIARIIE SOPEIIIUOI IBISI WIAIP
SOPEP SO “JOPIUNSUOS/I0PEZI[N 0 wied J0[EA WILID 3 SI2IN $agdeuLIojul WRIad sopep so anb vieg
B}12021 3P SOXNJ 3 SOI0TAU 3P SO[APOU SOAOU SIPEPIATE
ap opdezuojuow 2 [ea1 odway wa 50ss3001d ‘BnUNUED [aUTEYR-ss010 eLUILIRdXS ‘elo] Bp [Eossad op
or1sad ‘o d op ossaoxd * dinba 5 s0ANE 9P OJUSWEINSEL SOATIRIOQROD SOJUSUIIINUIO]
9P BIGPED BP 2 ‘0JUAINANIO] AP RIAPED BP ORISHT ‘SOLIZIUAAUL SOP 0BISHT ‘[Ryuatwepioduwion
2 woyeifowap opdeuawdos ‘oonueurp odaxd ‘opeprjapiy ap seweifoad ‘sauaSiur el
ap noAe| 2 AuaIqUE ‘Bl0] 2P ONUIP JOPILNSUOI OP OJUIWIAOW 3 OJUSWELIOAWOD 0P OEILZLIOJUOW

sojdwaxa ssyuinas so sopejuode ops sossaooad so woa sepeuooelal seaneid se ojueng)
sepajo ap a sonpoid ap oders-0o ‘uonesjiued
e F1p satojuow wod sefo] ‘seaisy sefo] se vmed saropiumsuod so arene eied seidoensa

sopep ap sapepnuenb sawoud vd Jo v

-o1apFou ap sossasoad

a pimnusaenul e wepen anb se 2 ‘roprumsuod

O WOd SEPRUOIIT[AL SOIUAWTS S0P
W Sou-wejuasalde SHI0INE SO "OY[RIAI OU 3

‘vonpwoine ogdisodal ‘ojaup oaureded sopezieuosiad sodaxd ‘epeziwosnoepezifeuosiad vidwod Funayiew ou saodedr|de seriga 1) apod 101 ¥

ap enuguadxa ‘seprzijeuosiad seLRjo ‘sa10pIUNSUOd sop BdRIS0ad opdezi[Ed0] Bp OBSEINUAP]

101 ep [aded o opueiapisuod saloprunsuod so eied sepidunp seanead sy

SEIS0[0UII] SIIUIDFIP OP ORSEUIQUIOD
B SIABNE JO[EA WO [0 B (idwiod ap 0s1ap ap oyuiwe op 0FU0| OB JOPIUNSUOD O WRISUIN|JuL
anb Sunayrew ap sapepiane se sepol ap oedndaxa o ojuaweaue(d) sajuaro ap Funayiew op odumd oy

ZRO1J3 SIew
sefo] sep 2 oyjeial ap ogsad vwn vied soonsifo sossaooud so vioyauaq waquier [of v odway owsaw
0y "eURLIAAXS BNS B 3 “JOPIUNSU0d op eidWod ap 0gSIap AP OYUILIED O WAILIOAW 3 WATRN[Ioe)
eied apepoedes ejad waquue) 2 ‘SAIOPIWINSUOD SO WOI SEANEIAU 3 sepezijeuosiad ‘[ea1 oduwa)
w " SAIUBAI[I STEIIXIIUOD mmwumu_zonu wareapeduasap emed $210peENIE 3 SAIOSUIS 00D mm_mo_c_._uu~
ap [e1ouatod 0 WO 35-RUOIIR[AT OY[RIAI 0U & FUNINIRW oU ] 0] kP sowauaq siediounid sop wp

212 'S2IOSUDS
‘SIRID0S SPAT ‘AUOYAMIRILS SIENIXIIOD
S2)UO © [O] BP ONqUIE ou SEIS0[0udd] Sep
[ENIX21U0d OpdeZI[EIduaIasu0d,, ap apepioedes
© 9 SOPIAIO] SOHIAIAS SOB Jo[ea edaide anb
3 0] ep sajuppodl SeanSLIN0RIEY SPp v
‘SAIOPIWINSUOIS2I0PEZI| N S8 Jotadns Joea
3P SOSIALDS JAOAWIOY OALRIGO oW OWOod
W3] [ O] BP BINSLISIIEIED APRPIALIAUOD

Fupayew
O OPUIN|OUL *SEAIE SEINW Wa sagdeorjde
© WaFLIO0 0P SOPRINatod sajuaiijajul
soAnsodsip sop apepinbiqn o ebussardiuwo
® Wod mudweunl onb ‘Lo 9 seisiadid
seo1fojousa) seuapua) stedouid sep ewp)

suoneatjddy

LRIZ sit
~araojodsacg
¥ ¥ UG
aanduo]
Hoe auourpiog ur m.uu:niwud‘
. el .*‘O_n_::z_.
J1AapIngg

|eUONEUIA]

18124 pue Sugasaew up sTugy) Jo P 36 "N ODILHY

SYAVOIALLNAAL OH'TV.LAY VOIDOINDAL OYIVAONI
opmedjjeju} JopymInenod SVIDOTONDAL » LOI VINOIAVHVd
op eadwod ap epuLIAdX ep sEPUIPUI) 0 SVOLLSRIALIVAVD ouy Jony  uoy
oymameadew a ogdnasuod ¢ gaed daeyd sewd ],
SEPUIPUI ],

159



opdezijeuosiad ap seidaensy
SOPEP 3p 3SI[BUE 3 BY[0XAY
sauagifaiul seiFojouda) ap opdopy
2JuaS1[2IuI OY[RIAL AP SAUAIQUIY

E11291 3P SOXN[] 3 SOI0FTU ap so[apotl

SOAOU SIPEPIALE P opdezLIONUOW 9 [Bai oduwd W sossadold s01N0
‘BNUNUOD [AuuEyd-ss0Id BrougLadxa ‘elo] ep jeossad op opsad suoyduews
‘oaweded ap ossaooud “ouawedinba 2 soane ap ojuawansel OJUILITAOL AP $2I013213P

‘SOATIEIOQRIOD SOJUAWIDALIOJ P BIAPED BP 2 ‘0JUSWIIALIO] BIGREEN]
ap EI9pED Ep 0RISaF ‘SOLIBIUAAUT SOp 0Blsad ‘[euawenoduion arad
2 eaeafowap opdeyuawudas ‘oorweurp odoxd ‘apepijpy
ap seweiford ‘sajuadrpaiur efo] ap mode] 2 uaiquie ‘elo] ap onuap

JOPILINSUOD 0P OJUAWIAOW 3 ojuatienodwos op opdeziioluow

sojdwaxa sajumsas
s0 sopejuode ogs s0ss220.d s0 WO sepruoidefal seaneld s ouend)

opefaife 10[eA 0PUIAIR)O
2 0JUSLUIUAIAIIUD NO SOIDJIUIQ AP SIABIIE SIIOPEZI[LIN SOP OJUIWELIOAWIOD OU OPEXIEIUD JIANSD
as eamsod owod epnuas no eisia 1as apod opdedrunurod ewn ap saaene epeiadsaur apeproearid
3P OESILUT B ‘OpE[ 0NNO 10 SEANETou $250513(21 B OPURAD[ SAIOPEZIIIN SO WI0D BAISSIOXD OBIBIUT
ap sewaqoad sieraudtod weledIpul uodeaq BIS0[0UII) ¥ W0 SEIdIul soprusy (sreossad sopep a
ogdeoynuapt Janbax opu opdeorjde v) opdeorde v wesut ov v-gioow Jod reido wapod > Muaedsuen
sopep ap eanyjod v wagasal Apse | Ajdwig opdestjde ep sa1opezijin sO "apepaId0s Bp SLAIY SEINW Wa
Loy ep ogdepaoe v eaed sipjuawepuny ops vloupedsuell B 9 J0peZIjin op 0[onuod o ‘apepoeaud v

Jopezijun op RdULAAXD B wquie) o ‘eidwod ep 0BSIAU0Y
pU suoopaq Jod sepeiajodsap saodedrmiou sep pIORS v paw ‘ojdwaxa lod owod SodFo[oud)
2 502130]0015d SOIWOUOI SOJIJD IP SOULID) WD ORIPILI AP SLIIE SAUDIIJIP WESI[EUE SII0INE SO

21D ep S2IUE JUSURIBIPIWL JOSUSS LN - ORILDIUNWOD 3P
OIAW OAOU WM 3p opdezIjun € 3 ‘opdearjde vu Joprunsuod/Jopezijn op ojuawelodwod ou aseq wod
sepezi[euosiad SPLIJO SE OPS [BIUAWAIOUI I0[eA Walad anb viadsa as anb ap s01210u00 505031 50

RIXD 0JU0ISIP WO [RFIp uodnod wn owod (1) ‘Sreuodipe
SOIDLJAUA] WRLIAGIIAT SIIOPILUNSUOD SO ‘ORILIJNOU & IRJIAOE O "U0ORA] PISO[OUA) R1A RPRAPROUISAp
2LI2JO B 21q08 0pdedLLoU BN Waqadal opdedi|de Bp S2IOPRZI|NN 3 “SAIOPIUNSUOD SO ‘SOpRALIR
SU0DRAQ AP BPIES AP SPUOZ AP SOWIXOI ORIS S2IOPILUNSUOD 50 opurnb ‘ossip Wy eidwod 3 01520
o IeuodIpe ¢ eied OPSEpUALIODAI € 2 BLIAJ0 B 21O0S OBIEDIJIOU 0812¢a01 SEIdI0D ap SEIST] SENS
SE 2112J0 BU sopmdul sompoid ap ojunfuos op sompoad wieuonIpe (g) 2nb no sasepiwis sagdiajai ap
sejada1 wemaoad (1) anb salopezijnn so sopo) ‘ogdediide eu ojuaweiodwos op asipue eu aseq wo)

efo] ejad sopeyedsa
SUODBAQ BIUT] SOJUSUNNA[2QEISS sop sundy elo] ep ojayjoy ou epejussarde s woque) o sefo]
seu sieadss SBLIZPUNIAS $90H1QIXD BLID) BUAJO ©182 3 “(0da1d ojuodsap wod sojunl sopo) ‘Bjo)-e200)
+ epeotd swied 4 3jewo) ap oyjow 4 aendedss ‘ojdwaxa tod) sonpoid ap ounfuod wn 3p exdwod pu
Teadsa odaxd ap B112J0 BUWM WELIA) BIIRUW B SOPEIIDULIAANS SO SOPO] SEPIAJOAUSSAp SBITDIRIISI Sy

sopnajuod ‘sojuaurefed ‘eonSIZ0] ‘OLURIUAAUL OP 0FUO] 0T ‘0pISaF ap sagduaataul emed sepesn
2 sepeudoade sasipue Wod SOPEINSAWOP,, 138 WAAP [O] B Wod sopesad optas anb sodtoew sopep Q.
Jadp] uoyvpddy

SOIUAAD WU OpEaseq
no [eiodwsay ‘[eioedsa ziwa ap Jas apod wapod saQ5LIIIOU SPISIP SAIOPEPUBIUISIP SI0IE] SO
» 50 exed s20

T P 1 N0 's2038 ‘SaQIEIIINOU “OW0I SIE] ‘OBIEAT 2P OWSIULIAW Wn
1eredsip wassp ojppow op opdejuawajdunl ap e B Wod 0pIode AP SE[0] SEU SOPE[RISUT S2I0SUIS S()

2An) wondaniag

sapai ap sipsad woa yui| ‘opnajuod ap eyjied
‘soLpIUAWOod ‘sepumad ‘apepianeiaiul
‘elo] ep opdezifeso] ‘steme sagdotword
2 50194[0] 50 ‘sexdwod ap eIsI| ap opdeLD
‘se1adal ap esinbsad owoa siey ‘sazopeidwod

SOp sapepissadau s Japuae vied sepealosd ez suonedr|ddy
ureo) ogdearjde ep sapepijeuciauny Sy .us‘o‘s sl I
- ¥ VUG
(ojdwaxa L10T u_>o_.M_vmom aanduio)y
zod ‘eoypidoad ordejuawdas vied opdezieaol) v “snqe] UL S30UBAPY
oansodsip op sapepijeuoiduny se seiasoide opmg Jo euamor
2p apepifiqissod € 3 JOPILINSUOI/IOPEZI[IIN [PUOTBUIAIU]

op eruLRdX2 BU 2S-WRABIUIDY
soanalqo so anbaod sauetdiius so ered
BPRLID [0 "BIAIDS BU 10T WA D)L, Bad
epedue 10 ApseAjdung ‘[aaoun opdestjde v

eadwod e ajuaweaidajensa senuajod
ap opEpI[EUL) B WOD OY[e}ar ap sieuoissijoid
2 S2IOPIUNSUOD WISSE OPURIIUOD “esardwa Bp
SOUIRNUI 50853301d WD I0PBZI[IIN OP dBJIA UL
B IRUOIOE[21 OB ‘SEIIFO[OU3] $205n]08
SE 2 SIIDRWod seangld se euIquiod opppow
Ay "eIAIRS eu opedssunadns ap sesarduwia
siediound sep pum 2 (QDD.L) Auedwo) vjo)
-2007) € 21U vLwdIed Bwnu suodEaq BZIjIN
anb sajuard ap ogdeane ap ojopid ojafosd um
ap osea ap opnisa winu ou-uredtjde 3 oy[e1Rl
op 2 Funayew op vaie eu [of ogdearde
ap 001102) o[apow wn urejussaide s310INE SO

(1op13pue odpae op ogdenunuod) 6 "N OILLHV

160



J0PIWNSU0d
op eadwod 3p ePUILAAXD B WEI0YPW SBIF0[0UII) SEAOU SV

OY[EIa1 Ou [BRFIP 3 03IS1] SOPUNLE SO U OESNJ 3 IPEPIATAUOY

anboy
uas soxiy siaured no saojuow
ap eLIOSAIE) BU AS-WEXIEIUD SRIF0[0Ud)
G SAIURISAI Sy SIDAQW SEINSLIAORIED
se 2 efo] eu soawedinba so anua
ogdeuiquod ewn eagiudis anb o ¢ sepuquy,,
seIFo[ouna) sep eLI05aled ¢ wasuajiad
(se130]0U221 9L SEP 16 NO “%0L [§)
PLIOTEW & “OPNISa 2)5aU SEPEILJIUApI Fuugyag aFury)
se1d0|ouda) g/ | Sep $[(7) QUOSSEIA D ¥ uadn-g [e1208 ¥
OURJUE 2D OBILZLIOFINED © WOI 0PI0dE (]

efo] ap onuap eidwod e ered sopeuodanp Funasiew ap soanalqo so ered
SRISO[0UIA) SeISap oedenbape & eIJLISA 1m0 WIQUIR) ORILFNSIAUL RISD “OSSIP WY “IOPILINSUOD
o eed Jojea wedaiFe seifojousay seisa aspyond o1 yrpd op asey anb wa 3 “Joprwnsuod oe anFanud [ENLIA 2 02181
10[ea ap odiy op oedeijear ep spaene ‘efo] ap onuap Joprunsuod op eidwod ap eURLAAX B eIOYRW | seidwod ap AUIIGUE 0 21U BIDUITIAUO)
se130[0uda) SeSSAP BN eped anb w2 sapdpuod se Japusaidwoed vjuay as [enb op saaene ‘seaisyy
Se(O] SEP ONUAP SEPRZI[IIN OY[EIAI AP SEISO[OUA] AP AUIFURIQR OLIPIUIAUI WIN IO OTILE ST

10T | ‘uewSuarg | Sunsesaio
sopep ‘sIapjowg I
2 OBIBULIOJUT WD SEPRIUASNS Funjay e SR
ap serFpIeasa sajoypw aeadsul “wnsse
opuapod ‘[eas odwia) wa sasopIunsu0y
SOp YORQPa3) O AJUAWULISUOD seaIs|y selo] seu oyjelal
weuodiodosd siod ‘oaidaenss 2P SOJIAIRS SO AUAW[ENTIP IEZI[RIUIWNISUT AP SEULIOJ SLIOPRAOUL SPU 35-2UIU0I OPTUSS 1S
[prounod wazen (¢ opdeziendip
€ 3 BILIQWOI] RIFO[OUDA) B ‘EpEjUSNE
APRPI[EAL B 3 [BMIA IPEPI[RII © OWOD
‘sepedueAr auawenoned seifojousd |

ardojouyda |,
Joprumsuod op eidwoa ap ogsioap ap
oyuIwes op 0Fuo] 08 IPEPIIA AP SOIUIWOW
50 Jeamdea 2 “joprunsucd op eidwiod ap
epupLRdxa e reioypw wayuad soa15g[ouda)
SOJUWIIAJOAURSIP SO ‘[EnIE [ENSIP B1d BN

1H0jouya) eI pajuaL s Jo A1ojuaau uy :saprunpoddo [enip qim pased st aseyand-0)-yied 3y, (91 ‘N ODLLHV

NuaB|PIuL JOPIUNSU0Y
op eaduwod ap epuLIadXa Bp sePUIpU)
oyuameadew 3 ogdnnsuod v vaed daeyd swwd |,

SVAVOIILLNAAI OHTV.LAY VOIDQINDAL OVIVAON
SVIDOTONDAL ¥ LOI VINOIAVHVd
0d SVOLLSPALOVIYY MUV oy ajad

SEIUIPUA ],

161



(£7) srequawenodwos no

SEIIS]] SEINISLIDIORIED SEP SOARIE ONPIAIPUL
wn 2p apepiuap! B Jeaynuapt eied opesn
128 apod anb eotnawong ogdesnuaine ap

BwRISIS (o[dwaxa) sei0peIqey seifo[ouda)

2 (g) sodoud ap oederedwos ap seifojouda)

" e1dwod ap PURLIRAXS PU EPTLIAATP OPSUSUNP BWN 1T 0USIAL (11)
: ops12ap ¢ orode ap sewRSIS S ) . '
) Qw._ Est % ¢ OHe m ! ﬁ. ! SIP1208 $2PaJ SEp spALNE somnpoid SPIF0[OUD3] T LIOPIWNSUOD O [JATU O
(1¢) sompoud ap seossad sajuaisisse 12421 2 Jeyjrued ‘spossad WD OBX2UOD ap SOULIA] WA [B1I0S I0[BA 13031aJ0 [[e100S 10[EA (0]) se1F0[0UI] CC OY[RIAL OP [IAIU OY
‘() sompouxd ap esinbsad ap seiFojousa) .
} : : [2ABPEISE BIQJSOWIE BLIN NO 0D01SA DJUIIGUIE WN J229WI0] (821184 (6) seifojousa) ¢z :ompoad op [paiu oy
(8) 01x01u0D OF S124SUAS SOPEp 2P S0IUR] (earssed) ysnd opdeunogut ((opdeunwmyr ap spaene ‘ojdwaxa
ap sonm(uoed TTOPIHIETOS Op [3ATT 0y . N card . . .
: : Sod . J10d) somposd s01120 v ogduaie msaid LTopiunsuos o manpa no Jendsul topdeonpa ; ogdendsuy (g) ompoxd 2 oyjeias
[UIENHE
oedezieuossad v warowod anb seifojoudsa | (o1) “IOPILNSUOD 'SAUIJIP SIATU 21 ered
ap serfojousay 2 (£ 1) (soyuadian . .
N d no sosugpup sososd ojduoxa) 4 qi T 1IaUaq SEPRUOIIIIP ‘SESUBY[IUIAS NO SEIISIIDIORIED
oy[mal op a Joprunsuod op ‘omnpoid op jaa ow seifojousa) sehaRe Hugup o SBNS ST WO 0pI0de ap SBF0[ouda
. . o e . aquaFipun oyeal ap ojuawedmba . . y
ap sodn ¢ SUIIJIP WIISIXI SEPEIYNUIPI seIF0[0UI) AP [R10) O 2 : : sopezifeuosiad somnpoad ngrxa ap odn o wedniSe waqurey sa1one sgy
ap sei3o]ouda) *(gg) oypEi 3p Auaiquie no aiznpoid ‘soyuewE) snow so oes sienb “oyaw eaty ow anb 100 & 9 [enb ‘ejussse ow oinpoid
. . . ap seidojousa) (OY[ETET OP [SA0 0V . sp1sods: : i
SOIT[QQUITS NO SOIUPAY SOIIJaUA] WadaIajo seonod ojuenbua i " . anb 3 owod,, owod sepmziad v seisodsal 1222110 tIop oe ogbeydepe opdezr 0 (L)
SOLIBIIIN JO[BA 3 BIDUD o *soisna ap eduednod wasowiog (sz) sownpoxd ap eLioyjaw no sysnd no ppnd zies ap sepezijeuossad sagdeuiojur seSanua vred elo]
0310521 ap seifojouda) TOMPOId Op [SATT 0y
SEPELIBIUDAUT SBIS0]0UII) SEP BLIOIRW B anb WedIpul SBUaqoosap sy . ‘ BU OBIBZI[EIO] 3P SIQIBULIOJUT NO JOprunsuad op [1312d o opuesn :sepezijpuosiad sagdepuawoaay(9)
jpnd oedeunsojul telo] eu soouonaga sojuawedinba BIA Y025 BWN JBZIWIO € BULIOJ 3P
. :se15o]ouda) ap sodn SAUAIAFIP WRISIXD . Surupyog aFuey)
anboy ou siaAIsUAs s0X1Y s1puted no salojuow 3p eLI0S3Ed . B : sonpoad ap opderedwon :efo] eu sojuawredinba ap spaene sonpoxd ap opderedwon 2 sagdeuuoguy ()
5 3 ap ens - . SEPEIIINUIPI SEIF0[0U3] 2P [E101 OC] . . Fuadng | [Eog ¥
BU 3S-WEXIEIUD SPIF0[0UII] §F SIIURISAI SV SIIAQUI SBINISLIOTIRD : (eane) gpnd opdeuniojut ‘auoydiipns BIA BY0SI BWN EZIWNO B wewuang | Funsessio
se 2 efo] eu sojuauredmbs so anua opdemquod Bwm BIYIUTIS “sonaauaq 'euwtoy ap sompoid ap ogderedwos : auoydupus op saaene sompoad ap ogdemedwos 2 saodewojuy () Lioz . 4 : 4
. 1 s1apjowg ®
anb o _sepriquy,, seiSojouda sep eroaeo g waousuad (seifojousa 11 ¥ 1 anua 1) apod w1Fojousa) wwmn :pou ‘swmqg | orFojouysa ]
QL] SEP [§ NO ‘040L"[S) BLIOTEW B ‘OPIYSD 3]SaU SLPEIIJIUapL ) TIT T B :
seidojousal 92 | sep (VLON) (£10T) JUOSSEIA 2 oueluEg 3p “OPSIOAIP 1T 2
OB3RZIIOFAIED B WO0D 0pI0ow 3(] "oy[e1al ap seaisiy selo] sep onuap 121208 ._,c_a, 0z sepezifeuosiad saodowordsuodna “SOO1[OQUIIS MO SOITUOPaY
SEPEZI[IN SEIF0[0U22) 9/ | Wod oupuaAul wn ejuasaide ofnme o muu:‘u_mm sojadse ¢ op edanua tsodaid ap opderedwos feupouow eduednod 12001950 osayuIp ap eduednog (g) S0191JAUAq A ‘SOLIEHIN SOIAUA ‘S010Jsa
anmu,:.ﬂu\cnwf_umE oF (openaa 1os sessod ui-5op ap ojuawipadosd wn anb 2 8015na ap [aATu ok seduednod :oyjeiex
J0PIWNSUOd h cmuuN_E,oﬁmu vw. vavd 2USF1[21UT 29BJIAIUT WM 3P SIALNE JOPIUIMSUOD 0 JIYU0IAY/ s1e0ssad sopep eAfes ‘0ldwaxa | ou eiFojousa) ep jaded o opueiapisuon widwoa:
op vadwod ap eRuUILAdYD B WRIOPUI SEIF0[0UI) SEAOU Sy wmumm:m:nmﬁm.._.muaumncm:_cuuh s 10d) sopezijeuosiad jno-yoays ap sodiales ‘ojuaweied ou poUIULAU0D sonpoid ap BUaqOIsaP NO ap 1o[ea ap sodnid sapueid san sopealzHUAp
wlo| il mn_FuEwn_._:rm ap saaene elo eu ogdeSaseu fefo] op onuap Joprumsuoed op 0310gss no odwa) sednod :efo] vu BT (7) opg “IOpIUNSUOd 0F sanFanua viduwod
OY[3A1 OU [P 3 0315 SOPUNL SO ANUS OPSTY 3 APEPIANAUCY) sompoad ap sooderedwion a sagdeunojul g seaduiod AP S2I0[EA SO WD OPIOIL 3P OPEILJISSE[d
u.:n.._n_v:mEm _— o ap seisi] ‘esed wa rexduiod opuspod 0310§sa no odwy ap euednod tesed wd wdULAUCY () 2 sa10pne sojad opesogeya se1Sojouda) sep
sompoad ap sapderedwos 3 sagdeuniojur g¢

seupjauow seduednod g7
0] BU BIDUSTUIAUCD 3P TO[EA
WIBIAJUCD SEPEST[RUE SEIF0[0uda) gL [ SEp L6

oupuaAul o Funayew op jsia ap ojuod o
0310]53 ] 015N 3p OEonpal [BIdWoo ap J0[eA ap O],

seadwoa vied sepeiuatio ops anb (7) 2 (elof) epuaa ap ooed ou sepemis (1) oeisa J0prSU0a op £1dtw0d ap eoURLAdY
anb SEAISN]OXa 3 SEOLIAUAT SRIZOOUDD) B 35-212J21 OPNISA 2152 OY[RIAI AP SEIF0[OUIA) SEP OIQUIE ON m vaed | " -
opeiogefa DE.“.E?,K ou mnvnum_mF,u.E
se1fojouaa) se sowi) anb wa 1apusaiduiod
wend01d S0 S0 OPLUSS 2)SAU
3 ‘oanalqo wn nJune eed oW wn owod
BPRISPISUOD 3A3P OY[RIa1 OU RIFO[0UD]

"SOO1[OQLUIS NO SOOTUOPAY SOIdaUaq
wiasazago seanod ojuenbua ‘oumennn
I0[EA 3 BIDUIUSAUOD ‘s01snd ap eduednod
WRD3UIO] SEPRLIBIUAUL SEIFO[OUD3)
SEp BLIOTRUW B anb WeDIPUL SB1aqoasap sy

(Jop2)ue 03ne op ogdenupuod) (1 ‘N OOLLAV

162



"BATNIUT0 OBIBZIWIO 3 OJUALIBSSII0I]
0707 eed 0ESa3Ior] ‘oanuion
9 OPEZIWII0 ‘0]X3)U0I OP JUIIISUOD SIEUL
98-IBUIO] B BISD SOPEDP 3p ojuawessadoad
0 ‘SOPEp ap WN[OA OWSaW 2553 [Ba1 oduwa)
W2 OBSSIUSURI) B 9 SOPEP 2P SWN[OA 2P
epuatodxa ouawme o woy) ‘soanisodsip
SOP 2UIIGUIR & IPEPI[RUOIIUN] *0BIRZI[RI0]
“SNIEIS 21QOs $205eULIOjul 1203u10) ered
(221 odwd) wo sopep op asijeur > oedeFaide
© Wwod epi| sopep ap ojuauressadoad
‘sizLIRIRW so1no a vifojouddloury
TZ0C eIed opssatarg erouded
BXIRQ AP 3 U112 BITIAUD SIBU 12IQ0
wred ‘eidojousaiousu vp 2 OpdRZLINIEIUIL
TP OPUUDS OU HIN[OAD ¥ 2182 (14
sopep op ogsadsosd S2I08U3S SOp .u seianbna sep aaempaey O
2 opIsan) ; ogdeuLojul ap opdeioqe|od a vyjied 2 ‘01003au ap sopoi exed Lof
‘souvwuny sa1as v seossad anua ogdeioqe|od
asi[pue 2 vIEp F1g ‘0[0NU0I 3 OPSEZLIONUOW LIOPIUNSUOD OP J0[BA |
o reoypw eed seanerodios sagdeorde eied oy seuofaiea sai] e |du 9p 195 2 [PAIS1AUL 0] 28NS
‘gopezijun o vied opriualo a1em1jos
: i ‘ouewny eied
eunbew a eumnbe nbew opdeloqe|od
e ed 2 “Jopezinn o emed epeiuaiio
2 epINQLISIP PI2URFI[AIUL BP OPHIUAS
OU OPIAJOAUSS3P 13S B BIS3 JABMIJOS ()
‘seiopeiedar
-ojne sapal a ‘wiafezipuaide-ome ‘apar wia
ogduFo)) PO BIed OEAI0T] 0IXaIu0d
OF [2AISUSS BUWOUQINE P21 BUIN B 0BSIIp
W IIN[OAD B BISI 3P IP BIF0[0un) v

101 serfojouna) sep anaed € 1oeA Jotew
op sesopesad serusnpur oxenb sep ared Zey oyje1al 9p O1IIWOD ()

sterauassa | o] serfojousa)
ap 0zog ered epepaload ogdnjoay

101 oedearjde op aimamjos | waAnu
wa opdendwod ; aremappiy / (NSM)
SHIOMIDU JOSUSS SSARILA / (J14Y ©LO] w
sopeaseq sodatas 3 sonpoad ap opdejuejdurn

(sopelpuoa apepiaqnd » Funayrew op sned e opesad 3 Jo[ea 0) 1o] seifojouad)
sep aiued  Jo[eA Jorew ap seiopesad seusnpur onenb sep anred ey oy[e1al 9p 01213W00 ()

sopep ap ogdadsord
2 OpISAN) / 0PSTLLIOJUT AP OBIBIOQR[0D
2 eypnaed 3 ‘owodau ap asijpue o PP
1 001U 2 OPSEZLIONUOW IOPILINSU0D
op Jo[ea o oy vied seaneiodios
sagdeoljde eied pog senodoes saa

. s moe | SUOTHOH
S10T| 2277 % 227 ssauisng

BU SIEIDUISSD O] SBISO[0U3) 00U
sasudiaua a0y saduaqeyd pue ‘syuaunsaaul ‘suonedddy :(poy) sSunyy jo Jwiul YL (1] "N OOLLUV
. SVAVOIILLNAdI OHTVLIYH VOIDQTINDAL OYOVAON
LRSI AODIMIEI SVIDOTONDEL ¥ LOI VADIAVUVd
op eadwod ap wpugLadxa ep SeRUIPU) O SVILLSALIVIV) ouy Jojny | Nuoy
ojuaweadew 2 ogdnysuod v vaed aaeyd sewd ], ‘
SEIUIPUI ],

163



opeudode siew
ojuawow ou (ogdezijeuosiad) SOPEPISSIDIU SENS SE WO OPIOIR
ap searyiaadsa SeLI2J0 242021 JOPIWUNSUCD 0 U0IBAQ BISO[0UIA] B WO

sepezijeuossad
SELIIJ0 WEIPEIUISIP UOIEI( SAIOSUIS SO 3 [AA0W FUndYIEY

suoydimws
nas op oA n ep spaene ogdearpuapi 1od soauneded
(sepezijeuosiad sepajo ‘sieuomowold sepiajo ‘sojuoasap ‘suodnos
:Xa) sompoid 21qOs SIBUOIDIPE SIOIBULIOJUL NO SaATuodSIp somnpoid
S0 21008 SAIOPIWUNSLOD SO IRULIOJUI € ‘ojdwaxa tod ‘suoydipius ou
sagdedtjiou 12qaoal wapod sefo] sep saodeipawn seu oglss opuenb

(auruo
nosmbsad 1oprunsuoa o anb ompoid wn e suauRANE[RT ‘0JU0ISAP
wod eip assau eidwon v rezijeas emed opezijeuosiad uodnos
wm 1agadal ‘ojdwaxa 1od) sajuaene swew sepezijeuosiad sagdowold
odwa) ap eduednod

BIDUIIUIAUOD

elo] eu 0ojioadsa onpoid wn v a1 JOPILNSUOD O JRYUIWEIU
JOPIWNSU0D Op S3Q3ESUTIL
ap 02LIQISIY OU NO apepiaply ap euriFoad winu topiwnsuod
Op SIS 0 OW0D ‘SOPEP SO W0 0PI0IE 2P suaiesuaw esnle
sefo] seu Junasaew ap s0juaA2 a seyuedures 11127 o e
(paup eprUILIAEP
PN SEIISIA 3P 0I2WNU 2 odiual) epuas ap ojuod o SAIOPIUNSTOD
2p ojuaweadeul Op SPABNE SIIOPILINSUOD SOP SOIUIWIAOL
SO IBZIIONUOUI 3 JOPIWUNSU0) OANISOdSIP Op OBABZI[ES0] B IBUIUIIAAP
elo] eu oprpuadsap odwa op oporad o aipaw
odwa) op oporiad OPRUILLINAP WNU SEJISIA AP 0IAWNU
OLIPIUAAUT OP 0FS125 Joyjau
OpEZIRWOINE 1o Y2212 3p 0ss2201d
selo] sep noke| op opdeziumo
Tjouaq / sapEpEde)

50 eed 50!

TOY[EIRT Op

oyelal
ou Jof seifojousa sep opdeuruassip vad sepeiaje saped se ops
D_.__N_hh U_u sossaa0xd so 2 -u..ﬂn'_ U_u mUuD—-ﬁhOa_n_Qu S0 ﬂnhuoﬂ..—szm—.—ﬂu nc
SOPEP 2P ASIEUE IP BY[0INY
“(autjuo oyea1 o 3 seaisy sefo] se seafaun eied sapepoedea woa
SEIFO[OU2] SEAOU Wod oyfeiar o meyoedes wapod o] sefojousa )
Oy[e121 ou [ENSIP o 0IISL) SOPUNL SO AINUI OBST D IPEPIALALOY)

auoydiews nas op opdezijun
ep spaene ogdeaynuapt tod sojuaweded senioge sasoprumsuo soe opuniuuad ‘oaurded ap opolgpy
$2I0PILUNSUOD SOP S01UAWELOAWIOD SOU SOpRasEq SoANUDUL no  sotwaid,, wFanuy
([enSip ojewioy wa oy[eIa
AP SEIIRUI SEP SRISIADL NO SIRIDIDWOD $012Y[0]) BlO] BU (SOPNaiuod) sa050woid 21qos 0gSeaLjoN
‘elo] eu 0diy10adsa 0npoad wn e 2)E JOPIUNSUOD O JRYUIHEIUT
*JOPIWUNSUOD Op SIQSVSURI] AP 0ILIQISIT OU NO APEPI[apIj 3p euwwiosd
WINU IOPIWNSUOD OP SNIBIS O OWOd ‘SOPEP SO W03 0p1ode ap suafesuaw iepsnle eied apeproede)
(sepezijeuosiad seyajo ‘sreuonowod
SEHAJ0 “S0JU0dsaP ‘Suodnod 1xa) sonpoid 21qos SIRUOIDIPE SIQIBULIOJUL IIAUIO) No SIoAIUodSTp
soInpoid S0 21Q0S SAIOPINSUOD S0 TeuLiojul ‘o[dwaxa 1od 00D ‘SIQIEILINIOU AP OIAUS O SIARIE
sefo] sep $305RIpal seU No 0NUAP 0g1sa anb saiopiwnsued sop sauoydupws so wWod Jearunwo)
:0y[e121 P 2p2L BU [RULY JOpRZI|NN 0 RiRd sopept[EUOIdUN) ap sojdwaxy
HOAIANSNOD AHOAVZITTLLN O ViVd SOIDIAINTE

opeudoade
st ojuawow ou (opdezijeuosiad)
SOPEPISSIOIU SENS S WOD OPIOIE
ap sea1J100dsd §E112J0 2GAOII JOPILINSUODY
© U0dBAQ PIFOIOUII] B WOD BPRUIGUIO])

‘epezieuosad
9 2JUBA[AI STEW OBIBULIOJUI OpUBFanua
‘satoprunsuod sojad sopeansoad sonpoid
2 sepajo seuade reSanua wnsse ered ‘weds
O JRUIWI[D WHGUIT) SEW WP NUII[D
0 anb eosewr Bp S301IED SO SOPO] IPUIZRULIE
anuuad 0s oru PAoW opdedijde v

soAnfaqo
sapua141p eied wpuzijun 125 apod oypeias
ap selo] sep onuap uooeaq e1fo[ouda)
“el0] 3p ONUAP SAIOPILNSUOD SOB SOPNAUOD
no sagheuriojul ap opdejuasaide v
eifojowda) wsap ajuanbaiy siew ogdezijun v

sefo] seu Funayrew ap sojuaaa 3 seyuedured 123 3 1w
(B2 epeUIULIZIAP
BLINU SBYISIA ap opwnu 3 odwa)) epuaa ap ojuod ou satopiumsuod ap ojuaweadet op saARNE
‘S2IOPIWINSUOD SOP SOJUAWIAOUI SO TEZLIOJIUOW 3 IOPILNSUOD OATISOASIP 0p 0BIEZI[EI0] B IRUILLIZAP
‘efo] eu opipuadsap odwa ap opotiad o Jpapy
‘odwa) ap oporad OPEUIILIAP WNU SEJISIA AP OIAWINT O ILST[RUY
sontunad [pAow oAmsodsip 0 3 (U0JEAQ) JOSSIWISURI] O 20U OESEIIUNWOD Y
OHTVLHY O VEVd SOIDIAANTE

apepruixold pu wenUodU a5 anb
S00IUON2[3 SOAIsodsIp SoB SOpep JnwsuRn
op zedes ‘roolan|g ap seifojousa)
ap asse[d ¢ ajuaduaiiad Jossiwusuen
WM 3 UOIBE () *LO] BININISILIIUI BP SOpEP
ap opssrumsmey v wrd wnomung wmaqure) sepezijeuosiad seynjo edonua o [eas
sewr arempirey sped eum 9 ‘efos 10 SOPEP | gquay wa JOPIWNSUOD O WOD ILdUNWO) exed apepruniiodo BN owod Waq ‘SIEINI SI0SLULIOFUL
9p ogssumTIRA) 2 Bj020x 3p 10] Cotigioma) ap ajuoj ewm 1as apod efo] Bu ENISIA € 2JURMp ASUINO[ JAWNSUOD BU 2 JOPIUNSU0d Op ojuaweodiwod
odnig op aped 7ey uodeaq pIFo[OU) op asi[gue vu opeaseq 051A1s 0 anbiod ‘Ao FunayIew ap sPARNE SIIOPIUNSU0S SOE Sipadsd
V *(u03u3q erBojouda & ojdwaxs owod seuajo edanua ap 0AnRlqo 0 Wod [pAow 01213Wod o eed suodeaq wWeZINN oy[eIal op selo] sy
OPUEP) SAIOSUIS SOU 3 SPAOW sade[de
sep [eouajod ou 25-830] OpNIsd 28T

0]U0JSIP WD BIp
sajuaeaje stew sepezijeuosiad sagdowoid

OU[EIRI 0 OWOD Waq ‘(S2105UAS )
uo3eaq eidojousa) ep [eruatoed ou 3 siAgu
sagdearjde seu 020 [eadsa woo ‘sopelaucd
SOH1AIDS P OJUILINE OF OPIAIP SOPIISAIIE
SOI0LJaUaq URUET SAIOPIUNSUOD SO

[PAgu
odeorjde ep sopep sou aseq Wod ‘EpudA

ap ouod ou Jopiunsuod op ojuaweodwos o

21qOS SAQAVWLIOJUI 20310 [ 0] euriojeield v

SOpIY[0221 SOPEP
w3 BPRUIISNS [ENIXIU0D QWUN.—@H..__ ap sArLE
BOIRW 2P seduRLIadxa st eioy[aw ered
apeproeded wa | eIFo[ouda) B wod opderapun
9P SBULIO] SEAOU 2P SPARIE ‘SEIOULIAAXD
ap sodn sopdnnu mwSanua a rewun v eulo)
ap epezijnn 10s apod uoaeaq eiFo[ousd) v

*(suooeaq :xa) satosuas ap [euajod op
anaed @ syuswepeawou © [ o] ep sopepoedes

assou eadwoo e aezijeas eied opezijeuosiad
uodnod um agasar efo] BU 21U JOPILUNSUOD
0 OpUPN() "BIIRUI BP UI[UO IS OU

notnooid 1opiwnsuod o anb onpoad or e
Joprunsuod win wind ‘ojdwaxa 1od “wapod

: B OUBUAAUT

elo ap onuap jof seifojouaan sy tojdwaxs . o '

eossad ogdusnur op 0BIsaT B JRIOY[AW D “JOPIWNSUOI 0p Mmo-y2ay> ap 0ss2001d 0 019)dwod Jod reznewoimne > senoe)

= y *ayjoaai anb sopep sop via sod seoisy selo] sep sinoke| so Jeloypw e tepnle apod waquey [o]
op sewsts 2 apeprwixoad op ogdojop it PEp S0P 151 seLO] sp 1 1 i pnie op QU LO1 ¥
‘ousanul ojuawRu0INSOd Sa108Us ‘[Eal

2 odwi ap eduednod ‘PIDUATUTAUOD BP SPARNE JO[EA 1210 ORIl pI sQ "elo] ap

50 3 S2IOPIWNSUOD SO *SB[3 aNU3 ‘sajied s|UaIAJIP IRjaJe vIl [ 0] SeIfo[0uda) sep OpdeuIwassIp

2uI[uo oy[E1aI O

S Wod sepeyul[e sooFau ap se1daiensa
2 so[apouw soaou ‘oeniod ‘wRFmg
*SOPIY[0ID1 SOPEP SOP SI0AIPUOD SB WOD
op1ooe ap N{eal 2 01%2)U0d 0 12%ayuodar emed
apepiaedes wos (sFuny wews) sauadiut
soplgo v wafuo oep sooisy soralgo wa
SOPINQUa (SU0JB3Q) $3105U28 3 [ear odwd) wa
OBIRZI[B20] 2P )N ‘0w sie) ‘seiSojousa)
S2IURFIAMR S WOD EPRUIQLIOD DU Y

odusa) w2 opdezi[eoo] ap SeIFo[ou} AN sefo] se resSaqu ered sapepioedes wod seIFo[ousal SEAOU Wod oyelal o mepdedes apod jof v

omg ¥
9107 yiseng
SUIZPOMON

(SH ‘[ewnop

dynualog
ueadoanz

JuawdopAdq s, W 10,4 A30)E1IE MON AL, “PIDWIUOAUF (B3 V Ul (301) SBUIL JO PUINUT TT N ODLLHYV

5 SYAVOIILINAAL OH'TV.LAY VOIDQTINDIL OYIVAONI
JpuastRyur 10pIunsuos SYID0TONDAL ¥ LOI VWOIAVEVd
0d SVOLLSPIALOVEYD) %V 10y ajued

op exdwod ap eRUILIAAXI ep SERUIPU)
oyuawreadew 3 ogdnasuod e eied daeyd sewd |,

SEUIPUI |,

164



SOPUP 3P SI[PUT 3 VY[0dTY

1 SOE SEPEZI]! d ayuawe)e
sapdeurrojuy mFanua vied sapeprunuiodo opuretia seasyy selo]
SEU “AUIUIEPEAWOU ‘0Y[e)al 0 eivd opdeaoul ap J0)e) owod Jof

elo
pu sonpoad so mnuodua emd olmd swew
osmazad o opuednuap! ‘seidwod ap wisip
® misrmasop snuaad waquie) opdearjde wso
“ogduny eisap waly ‘elo] ap onuap somposd

sas0pIunsuod sojad sopezijeao]
sop opdezipeoo] v enpiqissod (ddy e a . .
Auawiae] Jas wapod ogdipuod essa Jod 2 ° sauadipiul, oes sompoid S0 [0] BUIASISS0 ON
oinpoid 0 anu2 ApEPIAILU0D & opuniwad)
. . seadwoa ap 1551 000 y anb saodeorjde 3 seuaweLR) WAKRUI0} [0 seFojoudd) sy
sonpoud sou sepinquia (1.3 serenbna 0T T DT TTOT TP OTTIUSTE Y
S8 UOD WAQUIE] 3 ‘owmul ojuateuoisod N
ap BWIAISIS WD WOD 0BSEUIGIOd
W e Eews (a0 opdeotjde e ojdwaxyy
owaun oquswenonsod
2 [paow oudeorjde ‘(1 wiSojousa ],
BB BP SOMALIS
S0 WRZI[NN S2I0PIUNSUD s0 anb 3 owos
1agaorad waque opuniuuad ‘Joprumsuod
Op SPEPIALIE B BZLIOIUOW WYGUIE
P apepiany HO FquiE o) was ouateied
exnaspnd vie eprwos no sonpoid meidwos
¥ ap BWSIS 0 eled SOPEP AP BIDURIAJSULL B SPARIE SOPRIQOd Ajuatiajuanbasuon  ‘juawesewoIne
vaud S201ID MO OIAYUIP P OBSEZITTIN . N . . . ¥ . wpezipuostad 3 panEIIUL
. efo] pp pwsis ou sepif ops onb sonpoid soe sepexaur (1Y seNbN SEP SPARIE SOPRZIENTIP 0BS !
was sojuateded 2 [0y oe 1apade y . . EPILIAAIP “T10} SIPW e-OpURILIO} “JRJoy[aul
Joprunsuod ofad sopruoisalss soinpoid so SOpol * g yaay ap OWIWoW oN “(SIAQW saodearjde no - W
‘anbaed op sagdene se ered ul-ypoyo o 1azey : . : " B : e emed d woo *gg) vu ut
- ¥ “SI0LIED “OJIYUIP X2} [euoidIpen eiduiod ap P o wamnsqns anb seiFojousay way 1o v e o
sazoprunsuo sor wayuuad anb (1Y TS 101E) OWO3 [0] 0JIQUIE Ou SEIfo[ouda) sy auam] Jo
. OO SR ] : .
seianbua wod enasind ewn ‘puegorfepy i o T Ays1aarun)
ewasis o wzijun Kausicl cojdusxy 9102 g yog sy
o) uozeury :ojduaxy s Jojatoeg
14y seSojousaf,

2Q2001 anb zn| Bp SPEPISULIUT B JULIOJUOD
: y 8461 4senagaeid seu oLiuaAu 3p opisad e opueloyjew ‘enajaleld ep sopeinal
opdezifews gns v vLma anb oowonap . ¥
e : Y oes soinpoud so opuenb zn| ewn Mwsue) anb Y] SIIOSUIS SO SOPEZI|UN OBS WIHGUIL] ‘BLWIAISIS ISIN
2quauodwod wn 3 1osuas ap odn s : ‘ :
N ‘03181 0Al[qO BpEI WEUd 3 Baynuapt anb ‘(11 1y eidojousa) ep saarne ojalqo-1o0pezi[n opdRIUL

B [2ARLJUOD BULIOJ 9P IR2210p wred BUWRISIS 2152 NOAJOAUISIP ‘S [(7 “[¢ 12 vprivg ompoid o wod
SEPEIUDWIIAOUI STRU SEUOZ :
N ORIRINUL BU JOPIUNSUOD wn ap osed odwd) opdeipow ep spaene ‘ojdunxs Jod ‘senaped seu omss
seu sajouadns sodaxd ap somnpoad so eaojod . N N y :
N . anh sonpoid sou saI0pIUNSUO SOP 3$821A)UT O JIpaw ap sazeded OBs WRQWE) O] SBIF0[0U) Sy
s10dap apuo ‘SEPRIUSLUIAOL SIELW SEUOZ : ! A :
SE IRIJNUDPI B BULIOJ P IO[ED OB SIIAISUIS
Pt 4 2p 1of c eadwod e seirdoad siew sompord ap ogdesojod ap seuoz
satosuas sefo] sewnde wa nojuawa]dun y
: . se stenb a1qos sapdeiojul saloyaW oyRIa ap steuoissjoid sor opurdanud SOPEP SOWSIUI SISSIP
plssog ofny earew v ojdwaxg . = N o

asijpue ep spaene ‘elo] Bu opsa sajsa ouenbua s310pIUNSU0d SO SojUAEOdWOd S0 3 SojUAWIAOW
(10115 apusdag) 14R1T) YA S90S 50 WEZLIONUOW anb s2105Uas ap opdeZI[UN Bp Spaene elo] ep inoke] o Jeznuno apod 101 v
: : (Funjael ], Jawosny)) Iopiunsuod op ojudteyuedwose o 1o] efo] ep noke]
‘a1 “elo] vp ouoy oe sopeyjedsa satosuas B B B

480 & tesoyput eied [eouaiod reyussardar apod Jof e anb wa seary
OY[EIAT AP 50514138 S0 BIRd OpSEAOUT 2P 1018]
sepuzi[zuosiod oUALIEIR SIQIRWLIOJUL WO LO] B OPUBIIPISU0I “OY[EID O Ol
aeFanua emd apeprumiiodo e sayj-a03ui0) a “elo] ap onua p Aaumol taunsuor € oy wepusaidwod OU ogieAoUl Ip SIIOPEIDUN]IUT SIIOE |
oye1as ap sreuwoissyjord so anb ayuad anbiod oyear op vonead eu oypedun apued wn w1 [0 ¥

yoeoadde joy ue Lnsnpuy rejay ) Sunesouuy g1 N OODILAV

NuaSiP)ur JopIuInNsuod
op exdwod ap epuLAXD Bp sERUIPU)
ojuswreddent 3 0gdnnsuod ¢ waed IARYD SRWI],

SYAVOIALINAdI OHTVLAH

VOIDQINDAL OYIVAONI
SVIDOTONDAL

» LOI VINOIAVHEVA
0d SYDLISIALOVAYY 24V 1oy aued
SEIIUIPUA,

165



eano 1onb no epnfi ap ©ISSINIU JOPIUNSUOD

sa]duIs Wod o[apou ‘S2100 ‘SOYUBE) JE0I)

0 Wod 0y PRI 0P JUITIPIUL 0B1SITY

EpRIUdWNE IpEplRay
selo] sep oxjuap [eaa odwdy wd ss0dowory
1Lo] wa sepeaseq seappiead seu sognpoad ap apepipqiuodsiq
LO[ wd opeaseq efo] ep oyuameadepy
0INPWOINE JNO HIIY)

A0PINSU0d
op oyuawepiodwod op oedezuioyuow 3 elof ep jnose

480
aesoypw ered [epuajoed aejuasaadas apod pog e anb wa seary

wpezifeuosiad 3 vanwIauL
“EPIISAIP “I9B] SIBW B-OpUELLIO) “IeJoyjaw & eied [eouaiod wod
“HSD PU IOPRIDUAN[JUL JO) OWOI O] ONGUE OU SBIF0[0ud) Sy

1O] Auatquie [enye ou
Tedrounid J0[eA 3p S2I01E] OUIOD ORIEZIWOISND B 2 ORIEZI|EUSIDg

$0 2 ‘(4 vi13o[ousa) B wod sompoid snas EPPTUSIINE SPEPIEsy

SDIOPILUNSUOD SOP SISIHAP
seanny eed ‘[rews eia sopejuswiiadxs
wdnol ap sojun(ue so teiaus wayuad

3 SOOIBPUILLOIAI WIIDIJO WIGUIR)
sayuafijarn soyjadsa s ednox ap edad
seunf sepeadwos auawaiuanbaly
win opuenb ‘saglearynou 1aqadsar ajuad siewr sedad ap sapdeuiquios se sienb owod waq ‘sopeidwos sousuwr walod sopejuswiadxa

say| anb sppqe wos sopedmba ogsa stew ogs anb sompoud so sienb 3 ‘elof wo opsa anb soinpoud so sienb souenoduwn siySisuy
selo] sep s310peInqe|od SO 8133 ou sanboy | 23z1ajo sonpoid sow epuxaue (14 L1Fo[ousa) ep opdeZINN Y “BAnEIUI siew ednol myuswiadxa
ap eloUgLIadyD B WRLIO) (T] 1Y Wod sopeayuuap sopnpoid wod ajuaweiunl sefo] sep saopeaoid
02 op eadwod ap eUILdXS

1patssod o -anbo) oe s1aAIsuAs ops (1011 sop soyadsa sou ep PEpI[EaI B O] 104 “10pI
yeQ) satopeaoid sop sajuadipaiun sogjadsa © wetoyfaw sefof sep sodedsa sopeuluiiep wa no soinpoid sou epezijun viojouda) ap ody asg

so wedinba sefo] sepsq "y 'F sou uane|
ydpey ep sefo) sewnde wa vprouuajdur
10§ @1F0[0Ud2) BIST "IOLT YeQ) ojdwaxy
sajuadiul sasopeaoad a soypadsa ‘gL
“[ENLITA SPEPI[Eal *EPRILAWINE JPEPIER]

[eax odwa) wa epezijeuosad ajuswele
E1I2J0 BN 3P BULIO] BU ‘OBIRDIIIOU
BN Ieat [aaissod as-euio) ‘efo] eu

OPAEZI[EIO] P SOPEP WOD SIQILULIOJUT SESSD
OpUBUIGUIOD 2 ‘SEIIWO0D ap 02LINISIY O 31qos
sagduunioul JeNxa wangasuod ‘(auyduews

sopep ap oyuaweznId op wia Jod odwsa) op ofuof oe sepezijeuosiad
ST Z2A BPED SELRjo mwSanua apuuad zaa ens Jod anb o “odwal op oFuo] ov eidwiod ap sapiped
ou [asow oedesrjde Bp spar1e) Jopiwmsuod  sow oyuenb spyFisur vyued “Jopiunsuoes eped ap sexdwod ap 0o1IISIY OB 0ssaoe wa) opuenb ‘elo] epezifeuosiad @ BATIRIANIT auam] Jo
0 WEDLNUIPI $2I0SUS SO opuunb. 3P OIUIP JOPIUNSUOD Op 0pdEZIEd0] ¥ ezuoNuoW anb p1F0jousal v ‘sepuzi[pu0sIad SELIJO SEP WIIY | epraolp 198 SIBW B-0PURLIO] “IRIOAW T Ausaoatupy
“202JU00E 0JS] “01X2NUOD O JIGEal ap sazeded [Ear odwa) wa efo] 2p 0nuAp $2050w0ad JEFNUL WISSE D ‘SAIOPILNSUOD SO EZLIoNuow 2pod 0]V ¢ pred eouaiod wod ‘S0 U J0PEIdUAA{UI 9102

1 ‘0 f jog ‘s1sai)
1078 OWOD [ O] 0NQUIE OU SBIZ0[0UI) Sy S Jofayarg

(suooeaq) selo] seu sopeyjedsa saiosuas soe
SEPRIDDU0D WS slaaow sa0deotjde se anb
anuuad anb ‘uoseagr o 2 oisip ojdwaxs wp

(o1ddy & muoouaniad) uoseag tojdwaxy
suoarag]

sompoid ap odisodas
ap sojuawow sazoyaw so sienb 21qos #fo] Bp SAIOPEIOGE[OI SO IEY[ISUOIE 3 HYI0JS W 0)sa anb
s010poId S0 21q0S SPOSRWLIOJUI JA23LI0J OASP 35EJ BUIND RIS "B[O] EP S2IUMISISSE S0 0 PUIRISIS O 21U
0gdeI0qe|od B 211000 ‘ownin tod g senapieid seu ojuaweuoivisodal no ogdininsqns wied staauodsip
sojnpoid 50 BIJNURPI Waque) ofapow a)s7 “elo] ap sajuasIsse S0k epUIWSUED 3 Wafesuaw
B2 ‘(1Y Wa opeaseq smnpoid ap ogdezijeao] ap edewl win ap s3ARIE SOPEZI[RI0] 125 wapod
salopiwnsuod sofad soj1aoul s1e00] wa elo] eu sopexiap soinpoid so ‘edeia eisan epdnp oedearjLiaa
ap ossao0ad 0 wezi[eal vlo] Bp sEIRWED 3 ([].0Y SBIS0[0Ud2) ‘opeanai 10] ompoad wn anb reaynuapl
eed epesi| v1sd vaapa1RId B [BI0] WN B 2JU2IAJAI 10SUIS op Zn| € opuenb ‘elas no ‘somposd sop
apepijiqiuodsip ep ordesrjuiaa vidnp ewn opdezieal e windasse ojppow 252 ‘siodagg -ovdeaynuapt
nuapt

10T w2 opeaseq senajield

seu sompoad ap apepipiquuodsip ap 2p Josuas ap v1Sojoudd) pwn ap via tod seuajaiead seu sonpoad sop apepiiqiuodsip v
O[2pOW 2 ‘OBIRITNUIPT P SHOSUS ‘(1Y stodagy -asey vapwind pwnu ‘sosoprumsuod sojad seia(areld Sep SOPRINDI $70A SOUIL 3 SIBW
sonpoid so 1223uosar eied spepijiqisuas ep saaene soinpord sop ogdisodal v vinSasse ojapour ajsy

‘opdn[osal 3 owdIMNSNS 3p ORYEPUSWOIDI ‘BPRZNLY
opdeoljLian ‘opdeoijiiuenh ‘0pdaNap 1 [0] SEISO[OUII) 9 SO O ORIBUIGUIOD BU 0pRaseq SOITEISY
¢ ap ounueF[e wnu 31sisu0d snb O[EPOW WN ASIXA Y§() BINIUW BP [2AIT WOQ WN IGO0 LI
10z
e 32 ‘asaayRieA ) eandoid NS ¢ pisa J0pIunsuod wm opuenb opeudisap [eao| nas ou oinpoid wn
uodsip e, cowod epiujap 1as apod anb aaeys eatnaw vwn 9 (WSO} ApIgEpLAD flays 0

(101121u% 031LIE 0P OTSENUNINOI) IE] N ODLLHV

166



0w

op

1 0B

LO] Bp opdeZI[nn
£ OBSE[aI WD apnjuE & ‘Sopep ap ogsal v ‘elo] ap satoperoqe|os sop [aded o 3 soaifio[ousa) sOJESAP SO WI0D BPEUOII[EAT RIS [ 0] BP OBdEIOE B o[eIal ap steuossijoid sop eanadsiad en
se1fo[ouda)
SEU 9 SEWAISIS SOU BIURIIUOD BU OWOD Waq ‘SOPEp sop apeproeanid 2 B3uRInGas op so01sanb wod BpRUCIOR[AI BIS3 “OY[E12] 0P BAIE BU WGWE] * ] 0] BP OBSENAIE B S2IOPIUNSU0D sop Banadsiad BN
se1300ud3) seAou 3p ogduidepe BU BZ21IA0UT (O[E1AI OU O] EP OBSEIIAIE BU JOPRIIUSN[IUT J018]

osst 10d 1efied e sojsodsip ogsa satopiwnsuoa so siod ‘ajueaajal oy

2 S2IOPTWNSU0D SOP SIPEPISSIIN SIUIIYTP ST JEIPNTIPT OPNINOD ‘SIIOPIIMSTOd $0 vred orapau:
: . D Epp — LR} opag P! PReusq 10pIwnsuod o wod [ear-odwa) wa
WNYuaU 20013J0 0BU ‘08 15 Jod “opdezirucsiad v Q' BLISNpU] / [0] Muatque [erye ou [edoutid
opdeiut e auuad anb (endip o 02isyy opunu
I0[EA 3P S310]E) SOP LN OBS 0BSEZIWOBND & 2 opdezijeuosiad e anb ewwrye (9 [0z *[2 12 [9Zur|D) : e :
0 2T}U2 SPEPIANPUOD B BjuAsadal uatquie
SEpUaA ap ouawepodwod 3 opdeiaaru B 2 ‘sa10prunsuod 2152 "Z9A BNS 104 *(JOPIUNSUOD) [ENPIAIPUT
eanpaid asijeue . . [oAlU & sopezijeuosiad sopeziwosng
o : 50 W02 SOWIWRUOIDE[I ‘S205esUe) *S0321d Wod SOPRUOIIL[AI SIDATUOSTP SOPEP SOLNW BY 0TI ON . : i
“(pnopa) waanu wa ogdenduwos ‘eep Tig aquaure[e ogs sonpod 2 sod1aiss so anb
“S2UOPILINSUO SO SESULpPNL St oyjmal op ogdeidepe v eloypaw siod [eax odway wa asijpue TR OPEIRUOLINUL SMIUIT WM 223010} LOT V awamy jo
© aenodurt o1nu 3 0181 BIEJ 0RSRIUAWEIS0IITU TENPIAIPUI [JAIU € SIIOPIIMSUOD SOP SIPEPISSIIAN | Asmann
SE JESI[BUE WaIIad SOPEP S() "SOPEIAU0D WRIe) sajue Bounu anb so3iaas 2 sossaooad ap sagdewiojul 452 910T . I
BU [ O] SAIOPRIDUAN[JUIL S103e) 00D eatyipaid O g g sisay)

2 sopep ap apepnuenb apueid ewn ap eyjosar v muwad oe ‘seifojousa) senno anb op swur s 1019

Je301 0 ered [erouajod 1o o] & anb Wa Sealg sep Senp ops eANIPald aSIEUE € 3 Sopep ap asipue | L o SOPeP 3P SSHEWE e F1q ‘Soprq

D ou opepaend oaigiadsa Tigdad nas op spavaE
EBPEINSU0D 105 2pod WIquIT) OBIBULIOIUI BSS ‘OPEPOWOIUT 135 0BU 213ja1d Jopiumsuod wn opuenh
‘wI0g “(opdezijpuosiad IOIEWI) OPEJIUAPT JOPIUNSUOY EPEd 3P SeIdiod ap 0ILIOISIY ou aseq
wod exdwos ap saoisadng s Iejsnle [earssod WISSE OPUSS ‘SAIOPILNSLOD S0P Ba1j1adsa opdealfHuApI

‘opdenyis eped eted [eal odwa) wa seisodsal
& el0] ap 5210pRIOQR[0d SOE 209u10] Bl0] 3p ONUIP EPEZI[NN [BIB] 0JUSWIIAYUODAI 2P BIFO[0UID) ¥

1200u10] Ied $210SUDS Op SOpPEP EZI[NIN
anb (g10g) e 12 epiduepy Jod osodosd
D @p eweifold o 9 ‘ossip ojdwaxg
RIDB} 0)USWIIDAYUOIAL
3P SAIBMIJOS 2 SAIOSUDS ‘U

* 0] ep sapuauodiwos
SO W03 JOPILNSUOD W03 DJUIWEUOIIR[31 op 0gisad wp opderdajul e J “erfojousa) ewn anb
Op BISIENSD BUM STEW 3 USRI D) O " LO] serSojoudal sep oaw Jod oyeiar ou  eruaiau,,
B S0WEIU20s2108 opuenb Jo[ea 1owew eyued (WD) wewaSpunpy diygsuonn]ay sawoisn)y Yo

TOpT CRUCH TSET Op T[0T OEISaTy

(Jou23uE ofippre 0p OESENUNUO) €] "N ODLLYY

167



0onBWomE

N0 y2ayd ‘souadijaul soyjadsa ‘sauadiaur

ednoz ap sazopeaoid ‘sragt soansod:
‘sanbsonb :ednos ap supnojsojun(uos
9P S903BUIQIOD 3P SAQIBPUIOIAI SB IO
eied 1opase wapod sasoprumsuod so apuo
2Pl WA SAILJIUI SIJUIAFIP SEPLZI[IN 0BG

OIPWOINT 110 Y23y
(apepijiqruodsip) soinpoid sop oLIBUBAUL OB 085308
epezijeuosiad BRUYISISSE 9 [B21 0dUd] WO SHOIEPULLIOIDT

efo] ep noke| op opdeziwmo
seaaaread seu sonpoad ap apepipiqiuodsip ep opdearjLaA
OLIBIUIAUL Op (22 oduwa) W 0BdeIL|LIoA
el0] 2p ONUAP SAIOPILNSUOD SOP SLIOI SB
sonpoad soe opuenb sasoprumsuos sop seugiazaad se srenb
sopeaduwod sompoid so

Oy[e1ad op B2IE BU
steLIesaIds s3051ap ap epewo) ¢ ered un

epuaA op ojuod ou odnBWEINE INO-3204d (¢) ‘eidwod op opsiaap ens

® Jesnle no 1azej v sa10prunsuod so mepnfe ered ompoad op ourpiuaaur op [eal odway w2 opdediyiaa
(7) ‘sepuaa ap osid ou sazoprunsuoa so eied ednos ap sedad ap sa0deUIqUIO 3P SIOIBPUIWOII 3P

Tea1 odwa) wa vanrwone oedeud () sojpdse soumias sou auawiediouud ) vp ouawerowide

o sazegsnes vied opejalfosd 10y saiome sofad OPIAJOAUSSIP OLIENIS2A 3P OY[E121 2P 0BISAT op BWISIS ()

Joyjawr g0 vwn reuoidiodord ‘ojueniod *a sazopiunsuod sop
SOPEPISSAOIU S8 IDZEJSES 0P 0ANRIQO 0 wod elo] ep noke] op opdeziwuno e opuinjoul ‘sepeuidoids
Funayiew ap seiFaensa ap opdeyuatwajduw eu elo] ep opisad v wepnle seRIPUL SA0ILPUALLOIAT
sy "satoprunsuod sop aped Jod sompoad op ogdajas ep opuenbe epezijeuosiad BIoUISISSE WAIUIO)
ednox ap sedad ap sojunfuoa ap s303eUIGUIOD SB WO SEPEUOIIRIAI SEIAIIP SI0IBPUIL0AL S “elo]
AP 0IUAP S EP SOIIPUL NO SOIDIIP SIIOPEIJISUIIUL WD SEPIPIAIP 108 Wapod s203PuaIedas sie |

sepuas ap $20s1421d 3 S2IOPIUNSHOI SOp SP101 SE “sednol ap so1un(uod ap sapIeUIqUIOd 3P

sa03epusWdal 1eiad [atssod opuas ‘oremisaa ap soinpoid sor oluenb saopiwnsuoa sop seiauaiajad
SB SEPIIGO 0BS ‘g OP EINSHEISI IS1[BUR BP SIARIY DJUILZEIN]D SEPRUIZRULIE 3 SEPIY[0I2L

waas ap siaatssed sagdeuniogul ops sopeiduwios sonpoad S0 0W0d Waq BUOZ BPED W WeIdddueuLad

unayy
anb odwa) 0 ‘saiopiwnsuod sofad SEPEIISIA SIPW SPUOZ SE ‘WERIuAWLIAdX? Ssa10pIunsuod so ySueg | Ansnpupu
w0z epra w wesssaweunad anb odway o auaweeadsa eras anb o Jopiumsuos op |2nb sompoad so awoa ‘(g§7) Joprunsuoa op eidwod ap oluAWELIOAI0I 0 21G0S SOPIYIOID SOPEP SO S0 guey | smnduwon
SAIOPTIINSUOD S0[ad SEPRISIA SIPUI SPUOZ SB eidwod ap senugiajaid se 2 ojuawepodwod ‘10D
uremuawLadya saroprumsuod so anb sompoid so srenb 0 21qos SOpEp Jay[ooat vied sopeesul
I 08S (T1.1 AIRMPIRY 3P SOARISOSIP SO EpPEIDURIJIP S0 Bum 2 vlo] vp sagdeiado ‘senajaieid seu apepijiquodsip ep oedearjiaa
C o ‘OLIBIUAATT OB 25Ua1Iad anb W OjuAWOL OF 91 WAFLIO B Apsap WAl wn ap eja[duiod apepIjIqisia
SOpEp o ASI[PE @ P00y e enjey onpoid wnu epexaue 3 (I eanbua eum opuenb ‘elas no ‘onpoid op [PAIU 08 (11
widojousa) up opdeande v vdnol ap sedad ap ORRUIQLIOD DP SIOIVPUALIOII ST IBN[IIB) © BULIOY
sompoid ap ogsajas vu eprziTuosiad BRUAISISE 2P SOpEp SISSAP ASI[BUE B INIUT NUINFas ase) vwinu 2 ‘sajopiunsuod sop eidwiod ap ojuaweyiodwos
a somposd a1qos wmﬂaﬁEEE %:_.r.ﬂa u aﬁ.EBE.;an op op sopep Jat[odal ered ([4y eidojousd v vuaws|duw soioine sofad osodold vwaisis O
seaduros ap 0ssa001d WN $210PIUNSUOI SOB OpUAdAIZJ0 ‘sedisyy selof
SEP 01)UIp 10puINSU0Y op r1duios ap ERULAND ¢ Jeloyw soinpoid ap ogdafas eu epezijeuosiad eUSISSE 3 soNpod 21qos sagdeuLiojul
eaed (ILIY ©IF0J0UID) WD OPEaSLq OY[RIAL AP ORISIF P LWNSIS esinbsad vu opdesaiur “1aze ap seaduion ap 0ss301d WIN SIOPILNSU0D SOB 0PUDAIDJO “BlO] Ip oaUAP
(48D) Joprunsuoa op eidwos ap eouauadya v vowde op apeptjeuy & wod onpoid op [aA1u on
L4 Wo OpEaseq ANUIWERIITO[OUI] OLIBNISIA 2P 0Y[B121 ap 0B1sa ap ewsis wn aodosd ofnue sy
s s2. 1.
SOUBTLIY 3138 Sop OESIAP owsweded ap se[y seu eiadso efuoj e o
2p epEWO) 2P OJuaIEOdUIOd Op OpdR[NuIS 3
‘somnpoad ap opdajas v ered [euoissizord pIOURISISSE 3p BI[E] ‘(32018 Ap vi0}) staatuodsip opu sompoid
P SPARIE SOPEIINUAPI sewaqosd . ) o )
soprpuajaid somnpoad so JeZI[EI0] Wa APEPNIYIP :0WOD S ‘SIIOPILNSUD SOP SIPEPISSIAU
s0 woa 1epi| e wpnle ewed epezinn
SEP OBIRJSIIES WOI SOPEUCIIR[AI SOIJESAp SUNT[e wejualjua seaisiy selo] sep oyjeial ap sreuorssijoid sQ
138 apod (1) [waynay eoudnEu] v o ’ R Y
11e324 paedde ug puasadxe Suiddoy o qua 10) (14 PA-W)] F] N ODLLEV
5 SYAVOIALLNAAI OHTV.LId VOIDQTINDAL OYIVAONI
NUISI[IUT JOPIUINSUOY
dep o SVIDOTONDAL ¥ LOI VIWOIAVEVd
Op BIdUIO0Y 9P EDUILIZUXD EP SERUIPUD. ou ELLILLE AJuo
p P UL P SEIUPUI) 00 SYOLLSRIALOVAVD M| iy LR
opuaweadew 2 ogdnasuod ¢ waed 2aryd sewa |,

SEIURPUI L,

168



. auaureaneold wepuodsas
“520ABINSLJOS SN0 21U DPaL W :
. 52152 anb ered s210pEIORI0D SOB ORIBIIINION BWN BPEIAUD 138 apod ‘sopundas g ap siew auemp
siendip sesowed ezijun duadiaur eiodfe §
L . co 0o1y19adsa [eoo] wmu asauewiad Joprumsuod wn opueng) eRuauewRd op odwa) 0 3 JopruUNsuoy
LSS 2157 SE0] AP 0NUIP SAPEPIANE . : - :
op elol & weysias elof ep siediouind seuoz seu sepeEISUL A [))) SBIDWED S SAUENISIA 2P 0IWNU
se wiezriojuow anb sajonuour 3 sajopeawsd R y § :
sns1a sasopeidwod ap oswnu o ‘eoupuead ap odwa) o ‘ei0y 2 BIp 10d SAURYISIA AP OIAWMU
0 ‘sefo] seu wenua anb SAIULVSIA 3P OIAWNU 0 APAL BIFO[OUI] BIST “JOPIWNSUOD O Ouatreodwod
o resijeue wied opezinn ojueiod opuss ‘seossad sep a s012[qo SOp OJUSWIAOW O WEZLIONIUOW
anb sepezijeiaadsa juawe)|e SEIBWED Wod epeyuawa|du 0apra ap asijeur e apuiad A [D) HeWS O

‘se1awed 0d ojsodwos owougne
RIOUR[ITIA O BWDISIS WIN 3 A 1)) MEWS,,

oy[eIaI 3P SLIISY

eyep §1q op sparne sapepissadau tediajue sefo] seu saioprumsuod sop sojudureitoduios ‘BRI BISAU sajueIodwl SPIFO[OUIA) SEP BN WO (A ] MNDIL) PAso]))
soorurgurp sodaid 50 requediiose [a1ss0d WRLLIO) SANUADL 4 3~y sajuafipyur sapdeonde se WEILHUIP! OUIAUL oJUAWIRUOIISOd Op BOIP BU $21U3001 sesinbsag
sapdeIado wzimmo ogdezi[eao] ap saiosuas ‘ounxold odwmed ap
S3IOPILUNSUOD SOP SIPEPISSIIAN SE 3 OJUIWIAOLI O JJUBOSUOD OREITUNWIOD WO SEPRUOLIE[AL SEIFO[OU)

OIIJIPA WN AP 0P WEIUOI 35 anb seossad sep no so1lqo

S2IOPILINSUOS 2P OXNJ JOTRW 9P SEUOZ WA sopeao[e 1os wapod anb | SEANO 2 DN “ALTY HOORNF LI T S0P 0JXAIUD O, I2I3U0IRI, op Zeded BIFO[OUdA) ¥ 05-012)01 TUISIUT GIUSWEOIRGA op BWAISIS ()

zax eum efo] ap onuap saI0PLRIOGR[0d SOP 0B3LI0[E B IOY[SUI I1Ia0)
(5901598nS) 01100, OWALWOUL OU [2NIXAUOD BISOASIY]
SEUOZ
anb w2 3 elo] ap onuap sasoprumsuod sop epusuewLad ap odwa ],
®lo] ap onuap Jopiunsuod op osinaiad op ouaweyuedwoay
sasopiunsuod so esed assaoqut ap no exdwos
ap sedualod seuoz wo sonpodd so UL 18I0[0)

BANRIT

[ENSIP OPILZI[BUIS 3 [BIOE] OIAWIIYUOIDL
« i EpOW Bp BLISOPUI Bp duaFijaiur efo] v vied sieuawepuny

URDLIUPI S2I0INE S()

7 PP Tuony
100pUL) OUIAUL OUdRUOIISOd

SOATIRIDIUL
JOPTUIMSUOD Op PIAURLIAANS BP PLIOY[AW BP SPATDE 3 12l .
elo] BU JOPIUNSUOD OP ENSIA . ' i SELAISIS 3 OPSIA ‘BPRIUSUNG SPEPIEal ‘OuIuL SwAIsAg
y § 5 ‘wisse s elo < Jopnwunsuod $21U2F1[21U1 OY[EIAT AP SIILINFIUOD OPUTIOPE SEPUIA SE IRIUAWNE wapod oyjeial ap sieuoissyoid s d “sor05U3s ° - LIRE AU
[ 2MAUIZBI SIDUW WRIIZAPUOD “WSSE 3 efo] Tp IN0T] 0 WZWNO | o yuawmeyoduwios op soradse sonno 3 owaweuoIsod $2105U8 ‘00 srey IO | L10T ‘oqauesg uonEwIou]
O " . d d oypelar o teiode wapod anb serfojousa) seaou Iqop
OBIOIIP B "BIDUQUEULIAA 2P OCW O JESI[BUE|  s330pnunsuod soe saplsadns Jazey vred SOpEZIjnn ops selo] Sep B10j & ONUIP SOPR[LISUL SI0SUIS

wazafns ogdendwod vp eaIR BU SOPNS.
oyeia1 ap sieuoissijoud soe waytusad 3P SIARIIE SOPIY[0321 SOPEP SO "BlO] BP BUOZ EPEUIULISIAP BWNU IOPIUNSUOD Wn ap eraugueunad - Py P

BLIAWOa] BP 3 [E1JE] OJUSWIIYUOIAT ap odwa) 0 wod opioae ap ‘elo] ap onuap sepnqo oes sesorjea sagdeutiojur anb epipaw g wandeas,
ap wifojoudn) y “sopumbpe sopep sonno oe eadwod apepipqeqold e uawne wapod WaquIe) S1)aY1RW d 0Y[ejal op steuolssijord sQ
woa sopeuiquiod sjodap waias eawd wfo] | saroprumsuos ap oxnyy Jotew ap seuoz wa sopesofe 1as wapod anb za pum ‘elo] ap saloprIOqE[Od

sop opjsed & ered spueitodwl 9 WIQUIR) SOPEP $)SIP SSI[RUR B ‘OPR] OUNO 10 ‘SIIOPIUNSUODY

S0 paed | 2553111, AP SPUOZ WA djuaed13ensa sopnpod so 1edo[ed v euwiof ap elo] ep opdisodxa

v eyeqea ‘soonpid souul wa 1azip Jonb 01| “el0] BU JOPIUNSUOD Op BIISIA T AUAWZEILD SIEW
aiznpuoa exed (efo] ap 0NUSP IOPILNSUDD Op OIUBWIACW 3 OJuAUEIIOdWOD O 21qOS SOPIY[0daT SOpEp)

ouajul ojuawruoRisod ap asieue ep sajusiuiaoid sopep so tezinn wapod oyjeiar ap sreuoissijoid

sO “elo] ep moke| o eziuno eied epezifnn 1os spod Joprwnsuod op ojusweodwos op asijpuR

SOPEP 3P AST[BUE 2 B0y

SEANURINE 3 seAlSIaWI sedudLadxa wam eied sauafijajun
seifojousa) wod sepedmba seaisiy sefo] sajua

12yt sefo]

3p oNUAP IOPIWNSUOD Op ojuateIodwos

0 21qos SOPEP I1ay[02a1 exed SOPEZIjIN 0BS
0] SoAnISOdSIP SONN0 3 *SUEdDIG ‘SIIOSUIS
elo]

AP ONUIP JOPIUNSUCD OP OJUAURLIONW0D
op asijpue exed sepezijnn seifojouss

Joprunsuoed op enuILdxs ep oyuaweiowde
2 JopruNsued op ojuaweiodwos op asipue Fupayiew op
sta ap oyuod op auaBipyul efof, pu sopeaynuapt soanalqo sg

o31a12s op apepijenb 3 oy[e1ar ap selo] seu Joprunsuod
op eougnadxa e seioypw eied syuadimur seidojousa op osdopy

TP TIdE o IopT T3 Op OJUSIEIOAW0S Op SSTEME :Junayiew op esia ap oyuod op suadioiur elof, eu sopeaynuapt soanalqo sg
EpOUI 3p OYEl2I Op ONqUIE
ou selo] seisa wepnisa 2 weaipdy -+ sauadioiun sefo], owos searuaIne 2 seAlsIawWI seuILIRdx
weid anb serfojouas) seaou sepsa wod sepedmba aurpjjo oyea ap selo] se waulap sAI0ME S0
SOANBI2IUI SEWDJSTS 3 OBSIA ‘BPRIUILINE o31a12s op apepifenb 2 oypeas ap sefo] seu Joprunsuod op ewugLRdx

apepI[Eal ‘oIl OJUAWELODISod ‘Salosuas | B ‘[euoldelado BIDUIDNA B IeIoy|aw eied SEIS0[0Uda) Seisa JLIOPE B 3)USLIAIUAIAT OPUIA WA} OY[RIAI ()

asuduy pareddy uraioy Jo Apnis ase) v $0UILIAXY JIW0ISN)) IASIIWW] Pue SUNINIBY JASENSII 10J 210)§ LIBWS 3} JO 357 ST "N OOLLAV

SYAVIILALLNAAI OHTV.LAY VOIOQINDAL OYIVAONI
EIVIE T TS SVIOOTONDAL ¥ 101 VINOIAVAYd
op eadwod ap erdUILIAAXD Bp SEPUIPUI) 0 SYOLLSMALIVIEYD ouy Jony  Quog
ojudweadewr 3 ogdnaysuod e eaed daeyd sewd], :

SEIUIPUI |,

169



sosoprunsuod so vied epe
sompoad so 1200u0] 2 sopepissasou se 1aa2id ‘sodoad msnfe ‘sopderado sezy

ap muswenodwod op

pp Sig

SRZI[BUIS 3 BPRIUAUME dPEPIEAL

[Ensp

wa sopeaseq syuagaul soy[adss 3 ‘eraeg
OJURWIIAUOIIT 3 OUIAUT OWUWETOIIS0d O
aseq Jod opuay suadiPL A 1)) ‘SaI0sUds ap

SPIFO[OUIA] WA SOPRASEq SAUFTAIUT SIPIGEd

0 ‘SIIOPIUNSU0D
opdwaxs sod 0wos ‘o] ep seidojousa

ap euLadxD Bwn ap sARNE

setma Jod eisodwon 9 auadiayu elo] v
5012[qo NO SESI00 ST SIQIVULIOJUT OPUBLOIIPE
‘ses100 2 sopep ‘sossaooxd ‘seossad
WIZIIUOD O] B WOI SEPRUOIIR|AL SeIF0[oudn)
SY "O[B121 0 OPUM[IUT ‘BLISNPUI B BP0}
TEPAW B BISA ] L, STP OJUAMIA[OAUISAD ()

[pue e ered ‘eiep Siq mzinn woAdp sesaidwd se C01XaIu0d 215N

sod ‘owoa

nsuod ered ‘oy[eIal ap Bdsy

Joprunsuoa op euLRdX3 € weioyaw anb waneiul
DPEPI[EAL ‘OUIAUT OJUIWIRUO

170

s1aA0u sagdedrde 2 ayuadipiun
opdensuowap ap sefauel ‘sajuadijaiur

soyfjadsa ‘sauafipaiun sazonsodxa
*sajuadijaqur senajereld ‘sajuafiaur sapiqea

W2AN[2UT S2I0PINSUod ered saoe:

2 so% T “SOATEISTIT
IEp 519 0P SpAvE sOpEpIssa0an sedioojun SPTE ap spaene epruawa|dun 3
BARIJUL OPAIQIXD & ‘EPOUI BP BLUSOPUL BN

soatupulp sodaid

saodesado wziuno
520U S8 3 OIUIWIAOUI © AIULOSUOD

SAIOPIWNSUOD 3P OXN[J I0IBL 3P SBUOZ WA SOpPeao[e 1as wapod anb
“e[e) ap

SDIOPIUNSUOD SOP SIpE)
Zoa pwn 0] 3P 0NUIP SIIOPEIOGE[0D SOP OBIEIO[E B J0Y[IW ILIID)

1
($201528N5) 0112, OJUDWIOW OU [EMIXAIU0D TIsodsay

seuoz
anb wa a elo] ap onuap satopiunsuod sop eausueuuad ap odwa |

0] ap 0XUAP JOPIUNSUOD Op osindiad op ojusweyuRdwodY
*(opeudoade

sazoprunsued so eed assapyu op no exdwos
ap swpuaod seuoz wa sompord so AuauEAEHNENS w00

2[0] PU JOPILNSUOD OP PUSIA
© QJURLLZEDNJA SIBU JIZAPUOD “WISSE 3 efo] Bp IN0AR| 0 JeZIWL()

oe sopenbape sjno ap sagisafins
wIEpusWoaal ‘vlo] eu wasixa oy anb sedad
ensiA

ap $2100 3 SOYULLIE) SIUIJIP I

elo] eu 590!

OJUAIIAYUOIAT AP BIFO[OUIA WA 3 ([11¥

sa10suas Wa ‘ogdezifenSip ap serfojousay
W2 *1JOSOUDI BP 192Uy 12]qe) BISo[ousa)
Bu opeaseq e lapews,, opfoad

ORSEPUALOIAL AP 0SIALIS) JOPILINSUOD OP
1paad o wanbape a8 anb sedad ariadns apod
odioa

epure 1opeaoid o ‘eme a osad ‘st
SEPIPAL SIS B OLUOD SQdRWLIOfu!

WA03LIO} SAIOPILINSUOD SO OPUEN) ‘S3I0)

2 SOUUETIR) SAIUIIAJIP WD SB[-BZIENSIA
stodap 2 ‘sedad 1ejual
soe wanwad anbFTERIITA Sa10pEAOTd
ap opdez
op sdi sopep no sedRIF ‘0apIA ‘Wos owod sieuosuds sindur opuruIqWod
anb so12qo ezijensia anb Jopemnduioa ap earead er

© epeat[de 3 WaquIe) YV V “IOPIUnsuod

fo] op sazopeioqe|oo eed sagdearjde sy
[ENBIp opdezi[euls 3 [e18] oA o
sie} ‘seISo[ouda) Wa sepeaseq ‘efo] ep salopeioqe|od eied a saIo|
de puawajduwr anb [ns op ©10107) v BI0] Wi 0SB 9P OPNISH OLIOD W) SAIOINE SO

epeuoiaapas whad

¥ Wod  Sepeuoiopal,, sedad $21q0s $2015aFNS Wagaoal wpquiel 3 ‘satopracid sou sopr[RIsul $2010q
50 OpURUOISSaId SOYUTWITY SAUAIAJIP JEIdI0S wapod SAI0PIUNSU0d 50) uane T ydiey ep sefo] sep
v

Bwn ap wooy Sumig yeQ), oanesdul jopeaod Sy Bp 941 uoiyse, ], [endip apiges ojduwaxsy
nS1p vp21 vumu apeprajqnd

2NUAUIMOWAI BPR[OAU0I J1as apod anh
2 OUAWIUAAIIND ‘SAQIEWIOJUT 222t0f anb [eNSP oW wn 3

Jopruinsuoed op auoydirews ap sexdwos ap eisi| eu opdetiiogul essa teyiiaedwos a omnpoid op odaid
2 awou 0 1909Yyuedas apod 11y 0suds O oprunsuod ofpd opefsap oinposd W LHUOIL 35 PUO
BUOZ E )8 J0piunsuod o 1emd eied zoa ap sopuewoa sopeatjde ogs waquie | “1opiwnsuod ojad epeus
seadwiod op wisi| e wod reidwod vied ‘seidwod op oyurued ou £0j0d Joprumsuoed o anb ompoxd
eped Wezi[e)Fip waquie) 2 ‘elo] ep 0FU0| Ok 2A0W 35 JOPILINSUOD © anb EPIPIL § JOPIUNSUO

o ueis souaFijaur eidwos op soyuLLE 0 onb Miuuad 12Uy 1[G Op oSO 3P ride
ap ogduny y -, 1) 1apwws,, o1afoid o nojuawaydun spoog ajoyy opeanuiadns ap eapes v

SIRIIRJ SOLIOSSAOE SONNO0 N0 ‘snadeyd S0[nd0 JeZIjun & pisa
2152 opurnb owsat £0ssad PUWIN LILGHUIPE 2 OISO WN AP BWLIOY © 21QOS S903LI0JUL 13y[00a1 eied (¢

2
S310SUDS BSN ([§ [BID} OJUIWIDIYUODAL 3P WU Y “SizuoIdIpes) souyuos|e sop sezanbeyy se wEniu
wand SEPIZNPOIUT WEI0) ST SEIWED §¢ 3 djad Bp BMIXI] BP ASIBUE B ((I€) [BUOSUILIPLI
[BIOE] 0JUALIIDAYUOIAL O ‘SOUR SOW[N SON "0apia ap wafew! ewn ap no [eiip wafewt

nuapt wied v21U9) BWN Y

ewm op anued v vossad BN IBSLLIDA NO e

21D *SO[N2Q ‘SRIIUBY
N P SPARIIE [E21 OPUNTI O WOD [ENLIIA OPUNI Op 0BNS0dalqos 7 “[eal a 01S1] Auarquie
.i.u._ AUIIGLIE OU WAJSIXD
PEPITEST v

i sodopeaoad wa epearde o “sojuafymun soy[adsa W BPRZIINN 9 BPRIUILNE IPEPIEI ¥

B 25-213]21

dxa saioprunsuos

‘00D SIE} ‘SIPEPIELOIUN SOAOU 2P
SOpIasaIae oplsa sauadiul soyjadsa so Yy
wwa 1od seeidojo)

ep ogdearde e woy

SE IRIAUD @ ‘sedad S1URIAJIP AMUAWIENSIA

Ieuatiadxa ‘sneld (9¢ ap opsia

e woa ‘sonFue sauaiayip ap seryeifonn)
1ean aynwiad anb epeypadsa [endip eja) ewn

J1od sosodwon ops SITUSIT[STUT SOAUSS SO

p— SWASAY
LI0Z| g qupnygy | UOHEULOIT
apgon

(aopayue odnae op oEdEnuNu0d) 51 N ODILUY




[E1230w0a ogdeaide ap sofea opunjod
WN 131 3 SIIOPILNSUOD SOp SIEIO| sou ope: puosiad
mnﬁﬂ_._gvm SIPUI SOATALIIS SO 1303U10] Evﬂcﬁ Co_?_a ap mc:ux._m_\: Jp ost aad c:._u_\:wﬁc_uac—._ P co_?_Um wmn 12190 ered SIOPILUNSUDD SOP OUWINSUO0d

sopezijeuosiad
5031135 3 sagdedtunmied eied Joprumsuod op esiaxd ogdezijeso] ap
0514128 D I0PIUNSUO Op SeIdWod ap 0ILINISIY OP OJUALIBUIZEULIY

So] “sasopiunsu0s so poupLadxa pwn | 9P SONGEY S0 W03 0p103E 3 sepiaowoad 105 wapod SoMposd SOE SEAISNE SUITRSUIL $|UALIYIP
031A138 0p 1OEIYS 2 odwa) ap opdnpal : : 4 ‘ § § s 108 ‘ G
! 18 B seuorodosd vivd pao] wnu sepeuLIOSUED S2I0PIWNSTOD SO OWMSUOD 3P SOILIQISIY SONISIFAT S0 WO saosuas Jod sopep sop opdeFapur
TP [2AIU 08 SAIOPIWINSUOD 50 BIud SOIPIUIG 3IRJO) “IOPIMINSUD s seaisy selo] Sy ‘SO ED SPARNE ‘0sSIp wig[y “sompoid soaou op eidwod g 1ead] opuapod ‘efo] vu soinpoad sop eardgienss

op [aaow opdearjde ewn ap sexdwiod ap ist| eu sajuasaxd
0g52 anb soINPoId SOT SEANRIAI S20ILIUNWOI STNNO NO SOIU0ISIP
5 0pdEZI[EIO] B 21Q0S $305eaNON (#[0] ep onusp viFojous

SOIX01U0D 2P APEPALIEA pwm JaFuriqe apod | OEIEI0[0d € EIed PIOURIAYRI OWOD SOPTZIIN 135 wapod uoduag]! eiFojoudal vjad SOPIYI09a1 SOPEP SO
UODEIEI 0 OWOD ‘SBIF0[OUDD] SIJUIDJIP

Fue
i} ap OBARUIQUIOD B2 [O] SPEPIALAUOD eI0pEAOUL . o
2 auoyduews - soamsodsip anua Mmumu_czaouv 101 sagdeatunuo) sowod sop sEa01 ap sodiases > aquessossyun exdwios 3p eouzLdxD L10T ﬁm L5 Anaunuis
papw Bp o ojnpoid op ogdeatuniod se1dmos SO RIQUIBJRI [2AQUW Opedl|de © 3 2uOYdIIEWS OU SOPEUAZELLIE OBS JOPIINSUOD Op SNtog 2p s0W0d SO | puwin aceuoy eo1Sg[ouse) opdeUIqIOD ¥ UEM [euanop
ap seiSaiensa ered [2AQW 012IAW0D 3 OEIRZI[EDO] AP SOIIAIRG : ‘res
} ead . fo1 Ep BatE BpEY sEns se waquie) 3 Blo] ep 21w Bped Wwa
SEPEN}3JD SBIAWIOO SENS SE 3 BlO] Bp BIE B saloprwnsued sop epuguewwad op oduway RIDUDIILA & Opueloy[aw & odwa) opueziwonosd ‘soinpoid sop ogdezijeao|
W2 S2I0PILMSU0d S0p eduueuLad ap odwa) ‘efo] ep vaIg eped wa N -

0 0wo waq ‘elo] vp w21 epea Wa sauepsia BS122ad € woa sagdeaynou w-ay-refanua auoydiews o oyeal ap wasy elo] ewnu enua opuenb

S3UENSIA 3P OIOUITU O 21GOS SOPTP O] BIFO[OUI AP SALIY op osawnu 0 ap op zedes o uoswag o SOINpoad ap wist] ewn AuaSEIUL 0anIsOdsIp 198 Op OEdEOIR BWNU WA} JOPIUASIOD W OPURN{)

(s12yan0A ‘vlo] BU SOIM0SIP 1X3) sagdudrunwod Jeiaua ered
eiopeaou) eadwod ap epuLAdX) BWn 12dIui0) . .
souoydiiews ‘sdde ‘0udvzIEI0] W SOPEISTY  [DAQUE OIDIPWOD AP 3 ORILZI[EIO] IP SOIALIS 3 SIABIE WEIIUNWIOD 3 SIIOPIWNSUOD SOP souoyditeis
wapuLiad owdezI[EI0] WY SOPRISE(Q SOIIALIS 3 0] SeISo[oudd] ) ‘ S N : ‘ B N
SOATAIIS [2AQUI O1DIZW0D * [0 BIFO[OUa ] 50 wElIap anb uodeaql so 3 of serfojouda) se muaAolde wapod oyelar ap srevossiord s

SBUIL J0 1901 U] ) UY RIIIWWO]) ANGOJY PISEY-UOHIEIN'T J0 SUOHUIIU] J0JABYIG PUE Fupayely Jo Suyuonisog spad L] N OOLLUY

Q1 yonog ou
SAI0PIUMSUOD SOp [ENFIP opssaidunt v wad)

anb 0JJUOD WAS SAIONI] 3P SPARIE AL0J0 .
- i Jopiumsuos op exadsa ap odway o opuznpar “elo] ep waes opuenb sjuswEdNEWOINE
anh ossao01d win ‘wereidwos anb sonpod R . i N

soanpWOIME SN0 Yy 50 refied wxed cOnILOYR JoIBY OU PEJL O SOpRIGOY ._wm wapod siod ‘somnpoad so aeded ved seyy mmu. aeiadsa wesoad ogu mu...:n:._._:zzcu
ap spaune oyuaweSed ap oawowr ou 01adsa ap odwia) op OENPA | yayugy1 ‘auoygr nas o wessed spropIUNSTOD 0 3PUO SOPEZIPWOINE 1N0-33Y3 ap sossacoud opuntuuad ;o Y3 ap ossaooud o eziwne [0] V
(somnpoad sop ORdEZIEIO] B 21q0S SEPIGAT S2QILIIUMW0D )
s120g) stew elo] ap onuap onpoid op esinbsad ap sossano1g
efof ap onuap eidwod ap eruaLadxa
e aqueinp sonpord 0 21QOS SIOILULIOJUI 3 SIOSLPUILOITY

50 [enb op spaene ouaweSed op [21 0dwa) W SA0IBWIOJUT J22UI0]
ewajsis win ap ojdwaxa um 3 Aeg ajddy o ap apepiodes e 2 opdEIIUNLWOD ap ApEpI[OR)
‘sonpoid ap ogdesrynuapt ap sapepioedes
SENS 5B OPIAIP Oy[eIal ap sesarduwa

EMUNEhD‘uE— BSS IRIIUNWOD 9 mm.'—.._mh:
‘00 “0BIBZI[ROO] WD SOPEASE] : :

SO uatepeaon ‘soynpod sop 3y enb e reijeae eied apepioedes e wg) waquey 1o serfojouda) 5
TIOPTUITSTIOS O TIed SOTIaUsg sobtas “sauoydyes .4 ‘Blussasdiuo uAUWEpE; np: P apep pep! 21 waquiey [of seidojousa) sejad sepezinn ogs [ of seifojouaa) sy
B su ‘sopeasaunadns ap oyeial op 0sed oN “oluswruoIsodal opiaap o ried seizEA 10D B ORISY
OBIRIIUNWOD “(PRO[D) WIANU W FuusawFug
sexafajesd oBSEINITIOn “(SNSA) O 138 S310SU3S 3p senajajead se opuenb ojuawicaIog ap ojuatweiiedap o weayou sefo] sep senajajeld seu sopefeisut > g
’ & « . . uor
seu sonpoad ap apepriquuodsip e a1qos a1 odwia] wa saodeuioju] sapar sasopeAur muvmvn.m_._mu wasasago anb LO[ SOANISOdSIP SO “apEpI[RUOIUNY BSSAP WY (199} stew somposd ap vnaoad ap ossasoid N

© uoIsuyof JEITUNLLIWO,
omnpoud Sop ORIBZI[RIO] & 2IGOS SIIOPILUNSLOY 0 OPURLLIO} “IOPILUNSLOD O [2AQL 0AnIsOdSIp 03 [0 0 isugop | el .

odsIp wn anus APEPIALAUD Bp & 9107
SEI0[0UIA] SELIPA 3P OBSEUIGUIOD BP WaFms N . 2§ tunepq pue
SOB EPRUOIOQIIP OESEIUALIO 9 SOMpoid SO 21G0S SIQIEPUILINIY . o1 vjod w.usmob:u sopepitmyodo sy somnpoad Jezie20] 2 Jeaxisel ap apepioedea v w1 anb j o] seifojouda; op sparne elo] vu welsop anb o Sunnduwo
(ulo] vu somnpoad sop paiF1ens2 opdejod Bwn wrd sal0piLMsUOd ap sOINPo.Id S0 IRNU0DUD B S2I0PIUNSUD so Jepnle ied o] v wezijun waque) oyeial ap sesaidwa sy aul ol

OXN[J JOTEUI 3P SEUOZ P OESEINUIPI 3 Bl0] 3p 0NUIP JIOPIUMSTOD
Op SOWAWIAOW SO opdezIIoluOW) Blo] BP MOAR] 0 TRZILNG

ul SadUBAPY
ojuaweded ap se|

OpUER)IAD OO1BWOINE

50850004d SOp IPEPIO[AIA
No-3ay2 0 apuwiad 2 ‘[eal odway .
‘OUEIAT 3P STEUORS T[0T S0 ETed SO 30 3 : 2 PIOURIDIA € *opsioald ¢ opuejuawne
- . e - WA SIOILUWIOJUI IRuaZEWLE 3 Ie1adnaal 1oprunsuod op aped 1od exdwos ap apepipiqeqoad 10w wod sonpoid so 31qos S20SEPUALNIAL . d
OY[e]2d 0u SOINPOId SOpP IPepIIqIsIA
apog ‘elo] kU soIpoid S0 WD SEPRUOIDE[IL watedd eied SOOIRULIOJUL SESSD IRZI[N WISSE & ‘SOI0PILNSUOD S0P ojudtepodwiod o 21qos ) P P Spep .
sOpEp ap asi[EuE : N : ; : © 2 OBAEZLIONUOW & BIOY[aw (J[.13 eIfo[ousa)
o sapdeuLIojul Wwadauio) anb sayuafijarun sagSewaojut nunai exed oy soansodsip sojad sopiyjoaar sopep so wezinn oyeial ap sesaidud sy . -
2 eyjooay ‘a1 odwal wa saQIRULIOFUT 120310} ap dpeproeded v 2 i - c : : : o B 35-BI3PISUO)) “(J[J3 SPWSIS 0BS [O]
. seadiiod ap SOYULLIED WEZI[IN ‘SIBWIE
opdeatunwod ap apepijoe] ‘soinpoid ap ogdearnuapi ap sapepioedes N . 0 wagdwod anb sajuauodwon siedound so
= = . : 3 sopeasaunadns ap wsaidws vwn ‘apyog] o

SENS SE OPIASP OY[BIAI OU SEPEZI[IIN 0FS [ O] SEIF0[0uda) sy -
SONNO 21U3 0314125 Ip dpepijen
*50852001d AP ELIO[AW ‘BII2001 AP OJUALNE
'SOISND 2P OFINPAI ‘OWOD S1E] “OY[RIAL 2P
sesaiduun eied SOID1JOUSG SOLIEA 23212J0 [0] Y

SEPUIA SE IBJUDWNE WISSE 3 ‘$210PI1I0D $3550u sonpoad so 152121159 1830[0D asod
ered ‘0Fajel) JOTEW WO SIIOPALIOD SO UNSSE OPUBILNUIPT ‘SIIOPTIUNSUOD SOP SOJUIWIAOW
s0 werpases anb sa10suas opueeisul ‘sefo] sep NoAe| o Jeziwmo eied 101 B BZINN OY[RII ()

ssog ofny ojdwaxg
aAl4y ‘sosuag

sassauisnq [1esas uy (Loy) sBupy Jo 1awsapuy ayy Bugsn jo saduajey) pue s)gauag s L 91 ‘N ODLLEY

5 SVAVOIILINAAI OHTV.LAY VOIDQINDEL OVIVAON
Auasiayug Jopiunsuod SVIDOTONDAL ® LOI VINOIAVHVd

op wadwod ap epuLIAdXa Ep SEPUIPU) 00 SVOLISRIALOVAYD ouy a0y uoy
oyuaweadew 2 ogdnysuod v wivd davyd sewa ],

SELUIPUI ],

171



[aAEpRIGE 3 ZEI(JA SIEW JOPIUNSUOD Op BIAWOD AP BPUILAAXD 1 IRUIO) B 3 *38-I|UaL0 @ JOPINsuc o upnfe 3 sepezipuosiad s3038puaLioss
eanua sayuadnaiun sexdwod ap opdearde e “HuaSija1ur [RIAW0d 0N ON sopeidiued 13s 3p wesiard anb soinpoid ap BpEYISP BIST] PWIN WIG0 ORAEIINOU # 2IGE JOPIUUNSUOD O OPURNT)
“(2uoydupiy 0 3 soaTIIUL ESUAdSDP NO 0ILIOTLL W “0[dwdXd Jod WO WS 311U SPEPIATIDUD) JeuIuua) ¢ asenb omsa snbiod opeassuuadns ap soinpoid sundje seidwos ap esaud anb
1pIquID] 25 wied OBdNIOU PN 13G2331 pIaPod JOPILINSUEY () “[EIIAWOA ONUD WNU PSI OPURNb IOPIUINSUOS Op [ENIE OBSENJIS ¥ WIUSIRUR sauoydLDILs SOU SHOSUIS SO 3 3GRipas SOASOdsIT
(awoyy ravws > Furddoys rvws x3) SAINADITAINI SOOVASH STLNTAAIIA THINT O¥IVHALINI

(S12A0U SDIOPEZI[1IN SOP OXN[
0 10 SIEI0] 21U SAIISURIT) SAUOPEZI|IN

s0p apepijiqow #u 3 *(jeuoendod
apepisuap) ooiyesioad odedsa op
0SING3L OU S-WRIEIO] OESIIIP 1 WDIEWIO) efo] Bp oESIqIX> B 2 mode|
eaed “oy[eial ap sefof sep apepreindod 0 wod as-guordefal ‘sajuadijaiur sodedsa sop opdasuoes eu seidwod sep oladse o aladWEd anb oN
 1araud paed S0SIN21 S0P UBIEPNISY
2 anmbsino,{ ogdearjde ep ui-¥aud ap sopep, SURITIOS 57 E0d OESeTaTIg.

werelofdxa sai0mme O "oy[eal ap wlo] vAOU
pum exed [eapr opdezI[E0] B Ienu0ouS wied
SOPEp W BPEISEY WATEPIOGE BN NO:

‘ojdutaxa Jod *(€10g) [ 19 Ynysumaey

(NVINAAOH 90 SAQIV T
+ SV TvNO) oedezijruosiad opiuss assau 3 ‘auadijau
S0 ©u E1500UIA) F OPIAGP SOID1RURY OLOD JEISA-WAG N0 EPIA P
apepreng) “(sauadiaun sajuatquie anua oedefaa) g INIOITILNI

48 VN OVIVHALTY “esuadsip eu no 0oypiofuy ou soinposd TR
SOPEUIULIIIAP AP Z3SSLISD # WEdJHUap! anb soodeaynou ‘o[dwaxa | op sedISLARIED SEP spArnE opsioald wod
104 il efo] a Ut esea) it Il pranissu[s Jas wapod ‘opipusiaid omposd
ENUCERET) I anua I A IpEpLAnaU0 0 mnuoous ered Juawrepidel reyuiwes no Apusref
ogdowoid ewn Jaa ered vlo] ep epenud vp -sasn seadwon ap JuAIQUIE W opuEWSLI
a8 oad msa ‘opdwaxa 10d owes ‘seidios so

‘owenod 2 sopusifeue a sopenides

ep ojudmerowpide op OpHUAS OU ORMEIUALIO ¥ 3 0g[esaa 0 waivd  ajuwinp sjua1s op sedms seupa anb nossow S2IOPINSUOI S0P Eidw0d 2p oustLLIedIoD 0 31G0s 0TUIWIAYUOD 121q0 tied SEjUDWEpUN] 105 wapod sasoprunsuos sop eidwod
sodedsa ap opdd v st sopdse sopwny | (§107) e 1 Suaz ‘sefo] sup onuap seonpad wejussardal [INISAF OIUWINUCIII O OUIOD WA ‘SOPEP AP OPABZLIONUOL 3 T[093T ap sowaumadwos so 3o SRR
pr sop sojad so B py sop eadwion ap owsumodwos o ppusaIdwes vied (J0pHuNsued op ojuswepodwosy sodedsa wa steuowipen sSuddoys so wiundg
soprumsuoa op exdwos ap ougLadye eed epezin 125 apod WU 13-14 ¥ 1oprumsuos SIPUW Z0A BPEY WEIPLIOJSUEI) SOPEp AP HSIEUE @1
EP OLIPI[IN N0 0J1UOP3Y I0[PA O WISSE opuRjuawne ‘eifnus Op EZAAOUL B NIZNP21 ¢ epeunsap epezijeuosiad wouguadxs wwn 1s00wo) vied [Euswepuny eu 3 enbign opdeindwios Bu SOIUMUIA[OAUSIP S107 uys ¥ -1£1 -dd)
2 oaoyuip *ojsed odwoy 0 weznwuIL sy seadwod sy enopid 3 [PNIX31U0D 1018] OLIOD IOPILMSTOd op (P30S [1110d Op SOPEP 9P GESFZIIN ' BRUILAAXT S0 ‘supegp sewmyn sup oSuo] oy ‘on) “uyes Bumpksong
p onpoid wn wR1 J0pIUNSUOD W
(eouamrauod 2 odway op opdnpai) opuenb opdmaxs 10d owos ‘saIopITSIOS TOPEZI[IIIT O BTed OESEUSTIcy i
wfo] ep o1uAp WHIALY B T0prUNSU 0 wEpnle anh sagdeardy sS0p 520508 S8 Wasa0oquoa [aatssod 9
sonpoid SOp OESEJUAWIAOW B WP Oy
SOINO 50 144 soAnsodsIp OpUBZI[N *SI0PIWUNSU0D
woa sun wadeisur anb saxopeziun a soansodstp op oawmu apuEId . sop sojuwEOdW@Od S0 1GEIP
wmu 3jstsuod anb edMUPUIp udlquIE wn § udSrdur odedsa wry eied 2 *sonpoid sop sopuawIAOWL SO

a1ap emd opezinn 3 poog e | Bwsis O
sal0pIumsu0Y

sop ouRweedwios 0 31qos SOPEP 3P ISI[RUE A BUY0INY S2I0pILNS LS sop exdwiod ap
soupum)adios s0 21qos opsuaaidwos v 3 1opiumsties op iduios op eMLPdX Tp oudLmIOWLIE
soaBipant serfolousa, 0 seLIOSAIED SENP WA OPIPIAIP 9 JOPE 1o ou openuad I p O sexdwos
se erad opeiuaLIo O 1A] p 03 10p1 TN o ered OpEIuSLIo OJUSWIAJOAUSSIP
sauaF iUl Oy[EIal 3P SAUIGUIY o ‘soyuaduopu sedwos op SHUMIGUIE SOP ORIIUOD BU SOPRIDPISUCD sojadse S1op walstxe

Jopiuinsues op widwiod ap epugLRdxa B OLIIIN N0 0J1UQP3Y JO[EA O WissE opuRluawne ‘eiTau
1p ‘ol odway 0wz sauadiaun seIduio ST SAI0LIDIUE SOPNISI WO 010 3]

saadiut padwod

SOPEP SOWSIW $ISSIP ISI[EUE BP JLed B [DABLOJUOD STBW SI0pEZI[uN
ap soyuiLE ‘sauoyduues s PEp 'R ASI[EUE EP JIUEC B AABLIOJUOD ST OpEZI

SOp BpIA B IBWI0] 3 sopezi[Euosiad SO31AISS D30 Ip sazEdEd oBs ‘0sst 10d 3 ¢

S01IN0 50 W03

1 dsip ‘stanou soAteor|ds 3 ) 3 - sun 1 anb 2 soantsodsip
sop sopsmbai 2 souewEHOdWOD S0 21G0s SOPEP ‘01O Wa 3 (210 *SII0SUSS “SPAGW sOAsOdSIP
L 3 N 3 . ap oIAWNU pUBIT Wwnu H8Isuod anb canueuLp
0% S3PAL) SUOJ SIIUIISJIP AP SOPEP 12y|031 ap sazeded oBg “wesuNwod anb 3 wadesaur
B auatque wn 3 Nuairur odedsa wry
anb ‘ox@pu0a vssou ou ogisa anb sEs109 no soansodsip sod sopsodwos ops sauefia sodedsa so
s031A13s sasonw opuruonsodod
“J0PIUMST03/10DEZININ OP FIA © IBION[W 3 SaUAR[EI S057dsa sanna ap 0 owna “ouRFijaru s
oypEIes op 0A1AIG0 () RN OY[ERI 0 AFNS OY[EIRI Op UG ok opeande opuEng) 5038ds0 O DJUDWILAJOAUDSIP O LIEILIUINE
sodudsa ap opdsaford vu topt op opsumodos 0 no SaIOPEZIIN sop soysinbal | sep |o1 seroy 2 enbign oe
50 0WOD 591018} OPUEDPISUOD JOPEZIIN 0 Bred 030J 0 JEIDN[E B OPULA W} SEAIFO[0U20) SI0IN|OS “ 101 21q0s wsmbsod & ‘pE2gp PUID BN
sep 2 BIR0] Bp [3AI0 07 1d openuad sajuw 1j21u1 s0dedsa P OIAWIAJOAUSAP ()
saedg pewg Buudsag vl soaprunieddg pue saiuaey) g1 N ODLLYV
3 SYAVOIALLNAdL OH'TV.LI" VOIDOINDAL OYIVAONI
UISI[2IUT JOPIUNSUOY
JudBI[A)Ul J0pr SYIDOTONDIL ¥ LOI VWDIavdyvd

op eidurod ap enUILIAAXS ep sedUIpPUI)

0da SVOLISpALOVHYY "MV 10my | ;uod
oyuaweadew 3 opdnysuod v wied aavyd swwa |

SEIUIPUI ],

172



seadwos ap sopeynsai so ered
2 sauadiaur serdojouda se wied ‘oypeial ap selo] vied [papioas)
N S-IAINUAS € oy[eial ap seuoissijoid so weleiosus opnisa op sopejnsal so ‘opnuas ajsay seidwoa ap sopejnsal so eied a sajuadraju seifojousa) se exed ‘oyeiar ap selo] eied pagiosry
SIRW JOpIUNsu0d op ojuauwmiodwoes wn weiuasaidar [y se anb a - o : - o . .
oyeias ap sefo] seu Muasiaiut BS0[oUd] B WEZLIO[EA SIIOPILMSUOD 1S v
50 2nb ap SEIDURPIA2 WROAUI0) OPNISI OP SOPEINSAI SO S
LS S8 9UDWBALIE[A S2I0PIUNSUOD SO opigaasad
00811 O INUIUIP 3 OPILISTIES B JUIWRDIP BUIWNE IS ¥

eAnnadwos wWaFeiuea J21qo 2 SAIOPINSUOd SOp SOIUAWELIodILd SO IRIUAINE ered OLALI WN 0Wod TS 2P OESOPE BU SIAARLIOJUOY
SIEW JOPIWNSUOd op ojudtmeLodwod wn weyuasaidal [3S se anb 2 oyjeal ap selo] seu AUaFIAIUI RIFO[OUIA] B WEZLIO[EA SAIOPIUNSUOD 50 aNb ap SPIIUIPIAZ WADAUIO] OPNISA O SOPEI[NSAI SO
sa10p
neg: T

sop

PIq:

d 00S11 0 INUIIP 3 OBSEJSTIES B JJUSWEIAP BUSWNE DS Y
efo] op onuap Jopiunsues op
efo] ap oxuap Joprumsuod op erauRLAdxa Bp 05U0] OB
Ipsoy[aur waadp anb sojadse so sienb A1Gos RIGUIISUOD JOTRWL W)

eULAdXa ep 05U0] 0B Jeloy[aw WaAap anb sojadse so sienb 21q0s BIOUIIISUOD IOTEW W} SOY[EId] ap sleuoissijod so sopeynsal saisap ited v tapepianelajul eu 2 ogdezijeuosiad eu ‘opigasiad
SOY[RI21 3P s1euoIss1oad SO SOpRIMSal sAsap Apued v pEpIAIIRIIUL

eu o opdezijeuosiad eu ‘opigastad ajonuod ou ‘opigasiad
sazead ou ‘v

aponuod ou ‘opiqaosad 1azeid ou ‘BANE[AI WRFRIUEA BU BPEISE] [BUOISURWIPI[NW OBINISUOD Bwn 3 (souanadxa sawo)sno pews) g)§ v anb ap essiwaid e weiode opnisa op soprinsal sQ

JOpIumsuod op 3 Auafiur e1Fojousd) ep ‘0Y[eIl OP [ATU SOR SOPE)[NSAI SO BIIPISUOD OPNIS

(O IOPIUMSUOD Op [EUSWELIOdWOD [2ATU 08 SOPEI[NS2I 50 3 JOPIUNsu0d op Auafiaiun epuguadys v anua oedepar e reipaw exed opigaoiad 00811 0 3 2ua1[d Op OBIEJSIES B BIDPISUOD OPNISA ]S
sopej[nsal sredounrg

B[2) WASRIUTA BU EPRASE] [PUOISUIIPH[N

ORAINISUOD pLun @ (souaLiadxa JAW0SND LRWS) 0§

Ferdwod ap opsidap ap
wadea pu uawreiapad WaFaAru s310pIUNsUed s0 anb

Joprunsuod op eidwod ap epuaLadxs B IRIOYPW

wied [Ridualod Wadauio) (SAITO[OUY2A] [IB12] LIPWS) TS SE “JOPIWNsuod op eista ap owod o
g (9

eidwod ap opsoap ap waFera e auaweyapiad waSaavu saloprunsued so anb g (3
OpdEIMNUL BU 3 ORIRZI[EIO]
BU 35BQ W0D seproanbLus sapdeunIojul 0puasasajo ‘(srendp
a seatsyy) selo] ap oxjuAp JOpILUNSUED Op seouRLIAXa St IRIoYR (q
seadwos sep
001312adsa 0JXAIU0I OU SPY[0ISI SHUIIAJIP SB WOD SAQILPUALIOAT
Japuodsariod a s3I0PILNSU0D SOp sapepissadau se ediauny (v
{(s210pIUNSUED 50 3 sa1opezijyn so teode)

opdRIAUT BU 3 0BSEZI[RIO] BU 35EQ WOD seproanbuua sagdeuioyur
0puAIRIafo “(SILUFIP 2 seIsy) selo] AP ONUIP JOPTUMSTIOD Op seURIRdX se reIoyapy (q
seadwios sep 0a1j1aadsa 01X21U02 OU SBY[0ISA SAUAIIP

U SEPRUOIDAIIP S2QITPUSIOII] OPUIZE] 2 SIOPTWNSUOD SOP SIPEPISSa0au se opuedidany (e

A(S210PIWNSUOD S0 3) SAIOPEZITIN S0 Jwiode 243D AU

SOAIRIS)UI SI0JIUOW NO SIDAQUI

uadi@un eidojouda) Bp 2 J0f

2P OJUBLUIA[OAUASAP OP epIenFueA eu p1sa anb
Ul OY[E121 3P 012IIW0D ()

[4-1M
soamsodsip sop saaene elo] ap onuap sompoid so 21qos Pamodsp
opduoju] (Funwooiqam ezuapual) sepeidajur seusuadyy

Tema]aA aduey)
OY[E}21 OU “IJUIWEPEIWOU “SELISPUI SELIEA 3 uaAndy | [eO0g pue
w2 2quaBiaun eigojouda) ep 2 (LO1) §8s102 | /g7 | ‘anbapes | Sunseaiog
ap 1puIu] vp ogdedijde 5 OBIOPE J0IBW BWN B “ilefeg I
SDIOPIWUNSUOD SO JEZLIONUOW D JEJIUNWOD “JEjauod as wapoed waquiey oy[eiat ap sreuossyoad sO | weiezaa) jawaiu] ep eiS0[ousa) BU SOSURAR SO Koy srFojouypa]
sonpoud so 21qos sapdeuLojul
sIBW Ja1[0221 wapod sazoprunsuod so anb wa soANEI2IUL S2I0)IUOW OWod Waq ‘Baisy ko] Bu sa10pnuUnsu0d so ered
$13/GD] OpUEZI[IN SEPRITaIUI JOPILNSUed op seuladxa 120eu10) wapoed oyeiar ap sreuoissijord s [Edip a 00151 sopunw so anua Auod eum
epuaLadxa eridosd ens ep 0R3ELID BU BIWOUOINT 0TR[] TeLI2 3 AUIBIRIUT ot[EIal op i) [edidutid
TIOPIUINEI0S 0 BIed SOBIauag oy was 0 "0SST 10 "Wapunj as oy[mal ou Epdip
£130[0UIA] B SPABIIE [S 211U SOPERAUOD OPISa anb saNRFTAIT SOATISOdSIP No s03a[qo ap eduasard | 2 BISIY sagsuawip se anb wa “oypelar ou DL,
elo] ap onuap lopiunsuoa op ojuswepedwos op ogdezioNuop © aaa1089p spuadiaiul oyelal () (01EIuEa ap sopuod) Oy[EIA1 AP SIEUED 3 0Y[EIA1 O ‘(seoew) sojnpoid | SEP OEIN[OAD EP 2FIns 2uadipiul oyjeRl
S0 ‘SAUATIRIUT $O12/QO SO ‘SIIOPIUNSUOI SO ANUI SIOILIANUT WD H5-VIsLQ AUITTRIW 0Y[RI1 ()
RANEI onajun
wadeiuea 2 ‘opigaasad ojonuod ‘ear odwa) wa opduziionuow opunur ou selo] seu ([ V) epeiudwne
‘oedeioyn ‘odezieuosiad ep [2AIU OB BpRIOY[W 2 sojuadijajun ApEpI[EI 2P BANRIUI BIS0[0Ud31 3 (JAN)
surdojouaa) 1od epEIPAW OYEIA o Joprwnsuod op euzuadxyy | owxold odues ap opSEIIUNWIOS A SEWAISIS
sopezi[euosiad

eAnEjal upfejuea a ‘opigaatad ojonuod ‘eal odwa) wa
‘seadwod ap BIGUQISISSE 9P SBWRISIS ‘(LI

suagiaIuL
ogs anb so1ago no soa
OBIRZLIONUOW ‘OpdeIAUI ‘opdezi[euosIad BP SPARIE BLIOY[PW ENS € 3 (quadijul eifojousa) ‘ojdwaxa
10d) e1Sojouda) Jod sepeipaw oy[eial ap sepUILIAXS se ajuawEdydadsa opuedo) ‘auadijaiun oypelal
$2105U2s ‘sajuaBiaiun sexdwoa ap soyuiLes
2 s21012dns OY[EIAI AP SOIIAIIS P SPARIE JOPIUNSUOD Op eadwod ap  SOANEIDIUL SIIOUUOU OW0D ‘SAUITIRIL
eUaLAdXa B seloypu ap [eoudlod o wod oyjeal ap seiFojouds |,

Isodsip ap euiio) BAOU
® wafuo nap anb o ‘sompoad sop wlowal

APEPIANGU0D p apepioeded Jotew pwn v
WIRIZAD] 12UWIU] BP BIFO[OUDI] BU SOIUBAE ()
eroupLadxa eudoad ens ep opdeus

saquafiarun

seIFo]oud) ap LIPS BN WiimuW|duw
OY[E12 3p steueissijoad SO Sour SOWN N SoN
SOAINSOdSIp 9 seIF0[ouda | / s2juasiRiun eIl ap sajuaIquIy

op auepodun auauodwod wn owoed NUIFIRIUT JOPILNSUC Op BISUILRAXI B WAUIAP S2I0INE SO

ORI ou [EUSFIP 9 00IS1] SOPUNL SO 2,

U RIUOUOINE IOIBW 3P WRINISIP SIIOPILNSUOD S0 $3JU3TI2)ul oYje1al ap se1fo[ousa) sep saAeny
5 OBSTJ 2 APEPIATIAUOY)

sopezijeucsiad 3 s21012dNS O[BIDI 3P SOIAIIS 3P SPARIIE
JOpIUNSUd op eruLRdxXa B IRIoy[aW op [Eounod o w) sajuadiEiun oyeal ap seifoouda) sy
Bugpieraa ug duapadxs Bws jo b puE SJUINIISUOY) 361 "N OOLLUY
s SYAVOLILLNAdI OHTV.LAY VOIDQTINDAL OYIVAONI
AIUIBPIUY LOPIUINSUOD SVIDOTONDHL ¥ LOI VINOIAVAVd
op eadwod ap epuLRdxXd Bp seRUIPUI) 00 SVOLISIMALOVV) UV domy
oyuaweadew 2 opdnysuod v waed daeyd sewa ] :
SRIUIPUI |,

Auoy

173



ossaifoad 2 opdN|0A2 2 BIDURPUA] J0TEW
wod oxpenb su a1jud vaIy ¥ 9 Joprmnsuod op vpuILAN v

opdeuLiojul
ap esinbsad 2 *exdwos ap eougiiadxa ‘ogdeuriojursompord
ap oediqixa ‘owaueded ap sewasis e onadsal WAZIp 10z 2 0107
anua sepeisial sauaed ap BLIOFRD BP 9 0N OP ORILINUIPL
© opungas oyjeal ou eaiFo[ousar opdeaour ap seasy siedpund sy

oudRULIOJUT
ap esinbsad 2 ‘eadwos ap vdUALIAdXS
“opdewriojulsompold ap ogdigixa
‘oaureded ap sewisis ap seifojouday

oy[eia1 ap sefo] ap 01120009 0 1uLyapal ap sazeded ‘SEONLID SIPW SPIFO[OUIR) AP OJUIWIAJOAUISIP O WOD 3 *OY[RI21 oU opdeAoul ap
SIDALIP SOP WN 0WOD BPEILIUIPI OPUIS ‘TR SIPW uXE] ¥ wqo eidwod op vouguadya v ‘seiodaiea onenb se anus opdeaour ap exel v opueiedwo)

opestjeue odway ap
opouad ou epeaula eUpUR) Bwn ‘Bidwos op eouRdxa B weloypw anb sEIF0[0U22] SEAOU W2 ASSAIAIUT 2)UIISAID wm ‘ojuepod ‘mpued saome
SOP 3SI[PUE B OPRI[NSAI () "2IUADSAI) BIDUIPUR} BN WOd ‘oue Jod sepeisial sajuajed ap 0IaWNU O 0JUSUIISAID JOIBUI WO 3 OY[RIA1 O 10Jas
OU SEPEISIFaI sAUARd P 0IAWNU JOTPW OP SOULIA] W ‘BINLD sTeW 3 eidwod ap eouguadxa ap er10Fa)ed e anb eNsSUOWAP Our BPED © SajUa1jal
euofajed Jod sajuajed ap olawnu oe OWOd Waq ‘soue onenb sop ofuo] oe eu0Saed 1od sepeisiFal sajualed ap olAWNU OB BPRZI[RAI ASI[RUR Y (1SSANA)
ASojouydag,
ouljozze] | pue 20U212§
7 suodug | ‘ao1alag
‘ounueg | -2 pue -n uo
‘aoulog AOUAIJUO))
[euonEUIU]

opdeuntojut ap esmbsad 2 ‘exdwos ap eugLadxa ‘opdeuiojulsonpold
2p oediqixa ‘ojuaweSed ap sewasis :apepatiea Bns ¢ opiaap ogdedijde ap stedpund seuodaes onenb wa sepedniSe weioy seisa ‘sepedyynuapt
sajuaied ap ounfuoed op asipue BN "OY[EIRI OB $31UAIajal sajuajed 72/ 1 Ap 0SITAI 0 *H1OT @ 010T 3P SOUE SO ANUI WEILIGHUIPI SAI0NE SO S10T

sopeIsay

sagdeatjde ap sodn sa1uR19J1p W2 SEIDUIPUS] SEP OEIRAOUL BP EIR]D OBAIPALI BN JAIIUIO) s
apod anb sauaied ap asT[EUR B SIARIIE ‘OU[EII OP JOI3S O JBIAJE B 0gIS anb SEIOPEAOUT SBXI0] SEP BIDPI BUIN JD0UI0) WIESIA SIIOINE SO ‘WSS

S2UISIXD SAUNEd P OIAWNU OP SOULIA WD PO SII0IRUI ST el anb oye101 op seate st IedNUAPE opuniwad oy[eIal
oe peaijde 2 £IIUY3) 15D “OPNISI 2ISIN “I01AS OPEUILLINAP WNU EIFO[OUII] OBSN[0AD 3 OPSUIAUT P APEPIALE BP 3 OESBAOUL IP [IAIU O IBI[EAR
ap onsodoad 0 94135 anb pusWELIA) BN ‘SepRISITI sajuated ap ISIBUR BP SIARIE OY[RIDI O 10138 OU 0pdeAOUI B Jei[eAR n0Nd0Id opniss alss

Boiel e |

SIUIMUOIIAUT [1R)3Y paseg-ASojouyda] Suidiowy w sardo[ouyda | [e)idiq Jo [0y aamin g YL 07 ‘N OOLLAV

ANUIBIPIUT JOPIUNSUOD
op vadwod ap vPUILIIAXD Bp SEUIPU)
ojudweaden 3 ogdnnsuod v waed dAvyd sewI ],

SYAVOLILLNAAI
SVIDOTONDIL

VOIDOQINDAL OVIVAONI
¥ LOI VINDIAVHVd
0d SYOLISpALOVHYy UV 1oy ajod

SEUIPUI |,

174



eidwod ap serduLadxa seAou
wresasajo anb sapuedjodwa sew oypeias @p sefo auajaad wapod
anb *sajuaisixa saquaipo so sauew vied sousw ojad ‘serfojousa
seAOU SEWNF[E Jeifajul wesidaid steuoidipen epuaa ap sojuod so

,PAPaaUl $20IN0SA1 ATRJSUOUI A1) JO SE [[3M SE ‘EIEP PAAIIYIE

30 Amuenb pue Aijenb ‘SIPWNSUOD Jo I2qUING JO SULIA] UNUIUISIAUL

U0 WA PUE SIA[IEIAT 10] SIJAUS] ‘JUSWISIAUL JO JUNOWE ‘SWAISAS
Mau jo afesn pue adueydasor s1awmsuod jo uonatpaid ajeisajur
01 21qe s[apowt mau Furdofaaap £q “AJUIRIROUN 20NPAT PUR SYSLI

awmsse 0, oy[elal ap sieueoissyold sop apepoedes Bu 2s-adajaqeIsa

rIOINE B 0pundas oy[e1al op eaxg & eied RIFNRIS OWOD OBIRAOUL Y

O[R121 OU ORIEAOUT & WRIouan[jul anb

sojuawafa siedulid SO Opuds ‘SagdeAoul AP ORIOPE BU BZILIIUL

© 2 opeasaw o aednsaaui eaed epeduese ei3o[oudd) wa sepeaseq
SEJOPEAOU SEJUIWIE.LIZ] S€ W0 ‘opdesoul Jod s210prunsuod
SOp vand0ad 2JUIISALD B WD IS-WEUOLEDI E10JNE ¥ opundas
OY[E)AT OP BIIE BU OBIEAOUI B E1kd SII0PRIUIN[UI SAI0)E] SO

APEPISSIIAU BISD WL anb sepedurar serdojouad)
9p OBSOPE BP SPABIIE OPEIIDUW OU SBANNJ SEIOUIPI) ap opsiadid
BU WatRy[eqRD 3P dpeploeded pu as-enuad apepiannadwod e aueisd
oye1ar ap sesaxdwa sep apnes voq € ered on1d waeiueA vuin

oy[e1a1 ou ossadoxd so weloyaw anb 3 sepuaa ap ojuod ou opdesour
BU INSIAUL B OY[ID1 O OPBAD] W) SIIUDFIOIUT STEW SELAISIS
ap ojuawaarede 0 3 [ L SEP 0BIN[OAD B *SELISNPUL SEINOU 0SS9INS
wod sagdeaout ap eanope auawedpund opuss ‘(1e1a8) opdeaour
® eied BPRIUALIO AUSWIRUOIDIPEI] BAIP WN IS OBU OY[EIa1 0p Jesady

SI2AQUI SRIS0[0U)
SIRID0S SOPAT
EBPRIUIWNE PEPI[EI
[BNAIIA ApEpI[EAI
Tendip opdezijeuls
SEATIRINUL SO0SEIIUNIWIOD
wonuad anb #22.408 Y210} S2101UOUL
staaow saodeoide
(901A108-J10s ouoweded op sexies)
A1 0 0wod opdeagnuapt ap eiojousd)
AP SEPUNQUID 2214i25-(]25 AP SBIFO[OUII)

021T0[0UI] OJUSWIISIAUT O DIGOS OUIORT
0AIRJ2 0 Jei[pAr vied MudLIENIE 2U2IDYNS 125 opu apod salopiwnsuod sop aued Jod miFojousay
EPRUILLIIP 3P BANAJD Ovdezi[un o opdenaoe e mednsaaur weindoid anb ([ppopy asueidadoy
ASojouyaa ) INV.L 2p so[apoiu o ‘g

seminy seruapua) ap opsiaaid emed 2 opeazew 0 21qos OJUAMWINAYUOD
JoTeW Wn waialqo eied 3 “LIIR BP NUIIGUIE 013 OU SIULISUOD S20SEIIpot se ajuesad oyjeial

ap sesardwa sep ogdeaour v eied [puauepuny apepoedes eum owod

O[oUsa] PESSEC] SUTUSUTEIS

eflo] eu se[yy wa eiadss ap odway o sznpar wayuiad
anbiod waquiey no ‘sonposd muswinadxs 3 mwsinbsad “eredwod eied spepoedes e weziide

anb seaneiapun seifojouss) ap saaene ‘vidwos ap owsioap ap epewo) ens v reiode eied seifojousa)
SBAOU 2P OBSEZI[NN BU 3§SIIUI IPURIT WN WE[IADI SUDAO[ SO ‘$3101I2]UE SOPNISI WD OPIOIE 3(]
“(opderaqun ‘opdedionred)
Joprumsuoa op [aded op erueiodwn e wuawne anb servuguadxs waquiel o ‘eidwod ap vousLpdx

ep apepienb e waloypw anb serfojousa) ‘ojuswuNA NS oW eatjuFs o)st ‘seiaejed senno
104 "seIdUIod SE 2ULINP SIIUDA[OAUD SIBW SEIDURLIAXD WaImqo ap 0[3SIP IOTEW WO *JIUIIEIII

7 ‘S2IOLID)UR SOPN|S3 WA 3Seq W0y

SO0IEAOUL 2P ORIOPE BU BZ21IDUL (2 2 ‘oprasaw op opsiadid o opdednsoaul
eled sepeiuaLio seifo[ouda) seaou ap apepiiquodsip € (q ‘opdesour torew Jod p1 sop

“(0X1Rq 9 OJUAWNSHAUTL 0 dnb Wa SRIFO[OU) SPLIPA WAINSTXD P Iesade) 0IDIURUL] OWSWNSIAUL OP
101} O WAQLIE] OPUNSIXS ‘Oy[elal ap steuoissijoad so eied eAnedIUSIS SIBW BANLISAE BOI0] B OWOD

" aouaS1jaguy jayamu
‘elas no ‘salopnunsuos sop sapepissasau
2 souaumiodwos ‘seugpua ap opsiadid
eu wepn(e anb a ‘opeazaw ap seouapua)
ap opdeiojdxa v wied sooidoensa sySisur
waiajul sopesijeue opuenb anb ‘sopezijensia
sompoud so no ‘sepuaiazaid ap ogdealnuapt
‘S2IOPILUNSUOD SOP SI0S102P 3 sodWELOdUWod
SO 21GOS OPIBULIOJUI WAIAUIOJ SBUWIAISIS §2187]

JuawaFeuey
r1dwiod op ops1ap BNS ouRluR | UOLRULIOJU]
B IBIDUIN[JUT 3 SIOPIUNSU0D SOp ﬂm»:-u—n 13 .V_ON NMOEQUAW -—3 —NE«—O—-

Jeimyden eied eossiword eale BN IRLID B RIS
SIAAQUI SEIR0[0UDA) 3 SIRID0S SAPAl “BPERIUIWLNE
2pupI[Eal 3 [BNLIIA JpEpI[Ea) up opdeidaiul v

[eUOnNEWIU]

(T¥107) opeasaw
op seSuepnui se sesaidwa sep ogdeal

enosoad e (& toy[eias op eLosnpul eu ogdesout op satopeuoisndun siedivunid s1) eajnuapl gione v

[eudip ogdezijeuls ©

N0 ‘SEATIRINUT S203ea1uNWed wayid anb 622605 Y2107 SHIONUOW ‘SIDAQW sa0dea1]de s& owoed selo]

SEP 0NUAP OBSBULIOJUL 3 sttodyanor soaou ap 1o ‘(20muas-fjas ojuaweSed ap sexied) ([ 0 owod
OBAEDLJNUAPI 0P RIT0[OUIA) OP SEPUNQUId 20125-/jas ap seISo[ouda) ‘Owod sie) ‘seaisiy sefo] sep

O}IqUIE OU SBIUBUIRLI] seAou waiLnbpe oyfeias op sieuossyjosd soe nijuad 1 sep ogdnjoas y

© Jop dwoo 2 [euoroeziuesio oquadwasap
0 seijear e1ed BIDOURUL] OBU 3 BAOU BPIPAWL
ewin gjuasardar opdeaour ap opeproeded v,

(ourquo

a auipjjo) epuaa ap oyuod ou no elo] ep onuap
eouaLadxa v weloyaw anb serfojouaan
W2 OPHSAAUL Wa) oy[elal ap sesaidwa sewnde
QUIUWIIUIII SIBW ‘OPIUO) ‘SBIOpRAOUI
SIBW SELUSOPUI SENNo ap anaed B epRIOpe R1a
ompoid op no 031a1s op eFanud ep sowL
wa ogdeaoul e anb ojuenbus ‘oynpoid op [P
07 0JUAWIAOAUSIP ou odwa) oynw ANuenp
25-NOLUID OY[EIDI O BIR BU ORSRAOUL ¥

A1ISNPUL [IEJ1 U] SIDALIP WONEAOUU] ([T "N ODLLYY

AUIBIAIUL J0PIWNSUOD
op eadwod ap epULIAAXI Bp SEIDUIPUI)
oyudweadew 3 ogdnpsuod v vaed IABYd sewd ],

SYAVOLILLNAAI
SVIDOTONDHL

OH'IV.LIY

SEIUQPUI ],

VOIDQINDIAL OVIVAONI
¥ LOI VADIAVYUVd

0a SVOLLSALovayy oMY 1ony 1 ajuod

175



TOSTIOPST I0[EA) enjuow ep Jewixolde as o[-azej @ J0pIUNSu0d
Op OPSUILE B 1IBAIE 3P $z8dRD 0JUIWIUAIINUD 3P SOIAWA[D 3P OPSNPOIIT BP SPARIE SENUOW SBU OPIVAOUT ¥ WIQUIT] WEIIAYU0dIY *([PUOTIUNT JO[0A) Bl0] BU WAIRIUD WUIWEATRD WS
soj0AR] sonposd S0 Walay(oasa ap 3 ‘(efo] ep eloy opue)sa) elo] ep BL2J0 & wateziensia ap apepijiqissod ep o ‘el0] BP SOLIBUOIGUN] WOD SIDABLIOJUOISIP SI0IRIUL 2P oRdinuIIp ep ‘(sompoad
Jeadwiod waiuad sayp anb seifojousa) wod sepedinba senuow sep sosed sou eiadsa ap se(iy was) odwi?) op eiuednod ap SOWIR) W “JOPRIDUAN[FUT JOIL] WN OWOD APEPIHN B WEIAUOITY

‘M_NED—O—._:.W
ojuenb s021uOPaY O1UE) OBS SEANRIAUL SEITO[0UII] WD SEANUOL SBU SAIOPILNSU0D $0[ad SOPIIYU0IAT SOIYIUI] SO BIFO[OUII WO SEPIdANDLIUD SEAUOUI SEAOU B 0BSR[2I W sealsod

sa03ea1 3 assalaqul ureensow ‘sojdwaxa sopejuasaide weioy say| opuenb opmuod ‘senuour sep opdiqr¥a eu seanejul seifoousa) ap oedezijnn ep red v earisa opu sajurdionied sop euorw v

BPIIXD IPEpIRUISLIO BINO -
sopnpoid ap opeyiwl oW -
opdeziuesrosa(] -

TS0 SO0 SOATIESAT T TP P S SEIIou 3

3P SOTUAUA[S S3T]

oue op sopoliad S01153 W SEINPWS) SENUOP -
efo] ep seiadsa wapod anb o auajur Jopiumsuos ov weywiad anb sojsodxa sompoad ap apepatea Bwn Woa seFIe] SENUOW-
S[0] SBU SAIOPILINSUOD AP OXN[ O WRIUIWNE (eanend a emduo opdeuasarde a souawaja) sajoprunsuod sop ogduale e aided anb enuow eu wpuagal vIopeAOUI JpEpRdE) -
anb seifojoua) senno anua ‘(eanwiaun) [EIFp opdezieuls o enuow eu ogsd anb sonpoad sop 0daid op opdiqrxg-
UAAUIS YINO] SHI0NUOW *IOPIULMSUOD Op Apeprunxoid B 1203yuesal (52100 ‘oyLiq “ZN|) SISLA SOINUILSA SO -
ap sazudes ORI SOMNG 3 OIUATITAOW AP EJPWED TN K TIUOW © OPUSIapISTos BI0] B0 OU0 N0 61103 3P OFSI3ap 3p CPELio] ¢ 011adsa] ZIp JnD 0U SajuBdiaied So[ad SOpEuorsuatT STeW SaI0peaUsn[jur Sa101e] S0

B SOPEIIAU0D STENLIA AE_-_TDE.HE waamdur eied U—-m_u_.dﬂnm««u wody SOpEINSay
SEXUOW SEP OININJ O JIQOS ]I BPUIE RIOINE © ‘djudwajuanbaly

SOPEZI[ENIE 2 SOATIEIANUT SOPNAU0D AP SIARIID “AUT[IO -oeu anbiod no “anbiod a od1a13s ap odn 2152 10d SEpIRIE WELIDS 25 WAIRUDWOD

OpIWNs 0 Wwod aadwos ap zedes eFgIEisa BWN 195 ap WY B BULIOJ Op ‘sBisi] Se[0] o SENUOW W) SEPIZNPOIUL SEATEINUT SBIFO[0UI] SBAN0 3 #aa.08 oo s2100uow sassod 21qos anapya e sasoprunsuossajuedionted so weread] anb * dnoud snoof soaaag
SEISIAIIIUD 2P SPATIIE ‘SEIISY SE0] SEP SBNUOWI §T 2IqOS SI0PIUNSU0d Sop sagiuido 2 se1ougniadxa SEp OBSIA PUIN J202UI0) ap 0ANAIGO 0 wod paneenb waBepioge vwinu 1eaal oprisa auasaid O Jewnsuoy)
:ojuawespenbuy 910z oumued
RIOU03[
(0a1ugpay Jo[eA) BANAR Badwod
TP ST SAIOPIUNSUOD SO WA anb soinpoad ap opdeziensia
ap [mueLLadys ‘OPIISAIP ualquIe W uruoiodord waque) sew sreuoipen suinhauew woa sepanbe anb op senuow sep owdeziensia eu oised odwa ap 3 opduse
‘(Jeuotouny 3 oLEYIN 10[EA) BlO] BU IRNUD PRSP 3P SAUE 1P AP [2AIU IOIRWT Wiqo soAneR)ul sunbauew wod sepedinba senuow se anb wetejasal sopnisa sonng
apod sopnunsuod o [enb op spaene seaneiaui sefog op oFoeres wn
0WOod IRUoIdUN] Wapod SENUOW S S2I0PIWNSUDD S08 0BSRULIOJUl rIUOW  wod wadessur anb
2 OJUBWIIUIDNUS JOIPW 3 SOINQLIE 0puIdWINY ‘seaIsty sefo] 2 wewrxoide as anb seossad ap osawnu Jorew wn ‘zaa ens Jod ‘wWelad (0IPIA OU WEIO) SAIOPIUNSUOD
se eied S2IOPIUMSUOD SO 0BdU2IE B NIENE Libd Zeo1ya SIEw PIFIRIsa so opuenb “ojdwaxa 10d) LU0 BU SIIOPIWNSUOD SOP SIQILIAUI SE WO OPIOIE P OBSBULICIUT
BUIN § SEAJUOW SEU SEALEIU] SEIE0[0udd) 2P opdvadaiur v ap oedigqixd wod 2 seifojousd) seaou wod sepedinbo sENUOW s SAIOLIDUE SOPNISD WO OPIOdE (]
b somnpoid sop eidwos
SOANBINL SupnbatrELl AP SAPEPI[EPOLL S8 3 ORIRLLIOJUL § 0SS200
efo] Bu menua v sazopr so nsa 2 poad meamunwos eied BN BIUAWELIA) 0 *0pdeZI[E30] ‘ORIQIXA B “Bl0] B AURAQUIE O
[ENA1p ogduzie TWN Opuas ‘efo] 3p BIJSOUNE AP 0JIUOD OP OUINND OJUIWA[D WN WEeusaIdal sefof sep senuot sy | sesoyfaw 2pod f0] Bp BISOWIE BEP 0JIGUE OU
SEPESUBAR SIEW SEIF0[0UI] P ORINPONUL
(efo] ep onuap
: (sa101u0M
seiduwios ap vind) siaagw saghedijde ‘(saon .
N N . sou opejuasaide oFo[eIea 08 sOINpoId SOAOU SOPEIAUSIAITE WEID BIFO[OUID) BAOU BP 21521 2p oponad
suadap) sompoad op esinbsad eied B . .
- 2553p S0PRQES 50 S0poj) anb Wo EPIPAL BU ‘BINSLINILIED BAOU BUIN OPERIUSISIIIE 10} BPUIR 3 ‘BINj[R
u22.495 ynoj sa10y1uoW *(sopeasauiadns) B N - N N
- 1anbenb wa sonpord ridwios 5 seuoases weipod satopiumsuod so sienb sop sparnE *uIas yINO]
seanpwoine ojuatueded ap sexied B - N
b . $II0UOW BARZI[IGTUodSTp {10 § MIN WA Bpen)s Barew ep efo] ep enuow y -opeds ajey eosew v
2 Avga 0 anud vLdIE odwaxd) soroNsuen soporiad wa Selo] SPU JENUD B SII0PIIUNSUOD 50 1R
vied el0] B SEIUOUI SEU SEAIEIAIUT SEIFO[OUYD] WA INSIAUL B OPUIA W) O[e1a1 ap sefo] sewnd |y
SEATIRIIE SIEW SEATEIAIUT
SEALIEIIE SIBUL 12128 5P 0AN[QO 0 wod satoprunsuod soe Jouadns evidwions ap eougLiadxa y
N N N e . SEIFO[OUD3] 2p WRIFANUI 2 waznpoaui anb
BN W210301950 eied ‘opdeiFaul ens eu o ‘seiFo[ousd) Wo SOPRISIQ SOMALS SOP 9 nodny . :
- . sel0] op SENUOW SBU 258q WY SAIOPIUNSUCD
‘OIRULIOY AP SOWLIA} WS BESULPIUT WN WEIAIOS SIEUOIIPEL) OY[RIal 3p SElO] SB SEPRIIP SEWIn SeN : §
S : : SOp BI[0383 B IRI[EAR BJUD] OPIISD 3)Sq
SA13010uYI) dAnILINUT Funeid)ur woay pIAg A1} YSnoay) JAwnsuod Sur A 17T ‘N 09119V

SYAVOLALLNAAI OHTV.LIY VOIDOQTINDAL OVIVAO!
SVIDOTONDUL ¥ LOI VWOIAVHVd
Od SYOLLSTHALOVHVD

uITA) UL JOPIUNSUOd
op wadwod ap epuLdX Bp SERUIPUI)
ojuameadew 2 opdnaysuod e eaed dAByd seWI |,

ouy a0y | uoy

SEUIpUI |,

176



ouaueFed
op sopbesuen seu oised odway o 2 epUSISSE op eLRIodA)
apepijiqiuodsipur ‘soLpIon ap OpdejIWI| © SOpEIo],, OY[e1al
9P SANUDIQUIE WOD SOPEUOIdE[AI sewd[qosd sop sund[e woa[osal
epuaa ap sowod sou sauadijaiur seifojouda) sep ogdesrjde v
*(1opiunsucd epea exed sepezijeuosiad sepajo mwiaua
a e sesaxdwa se waniuwad anb siaagw dde se owod seiFojouday)
SIOPILINSUOD 3 SESIIIWD 21U OWDWIAANUOD P wypned v
“(sopesinbsad sonpoad ap
SOULI] W B0] BU S2I0PIUNSU0d S0p ouaweLodurod o a1qos sopep
WRY[00T OY[R12I 3P 52101537 2 sreuorssijosd so anb ayuad seoatsiy
selo] seu soynpoid tezijeao] eied sddp ap opdezijun e ‘ojdwaxa
1od) sagdeuiojut 2 sodiaas ‘sonpoid ap apepy
TTOPIWNSU0Y 0 BIed SOat:

OY[E)2L OU OEIEAOUI IP 24P WIN OWI0D OPUET)E
{10pImMsued op seRUIBIN sg walapuodsal vied sepeidoide swew
serSojouda) ap ogdnponut & seijixne opod ‘esaidwa g opuisuel
125 0w anb “IOPIUNSUOD Op $308192p 2 SE[0ISH ‘OjuAEIOdWod
0p ,,0JUAWIDAYUOD,, AP 2IUOJ BN BIUsAIdaT J0pRIOqE0d O

2 sonpod IMUNsuod ap SEULIO] SeAoU 3 sajuaFijajul setaoned
2P OPSELID *OIUIIIYUOD OP OPISIT BU SESURPNL *(SI0PILINSUOY
50 ered) SOMAIOS SOR 0SSI0R OAOU “D0U-PE sopepioeded (seaou) op
ouawIA[oAtasap o eatjdun oypesal o ered ajuadipn eifojowa) v

(obeAoUl 2p OUNL O RIG[AIE Zaa ¥ns Jod anb o ‘oprasow
op serauadxa se oy[eiar ap sesaidwa sep epider siew msodsar v
WEDUAN[JuL) $055330.4d IP OEIEAOUI AP JIALIP WIN OWIOD SE)SIA 125
WIAIP JOPIWNSUOD SIPEPISSIFIU ST OY[PIA1 AP OIMINY OLIPUII ON

J(apedg 2wy sefo] sewnde
w2 1afosg Aepung ‘ojdwaxa sod) elo] eu
JUIWEDISI JEIUD Was ouawow sanbenb
e sua)t 1exdwos 3 JZI[ENSIA S3I0PIUNSU0d
soi wajiiad anb,, SEAlRINUT SENUoW

(edomnyg
©U SE(0] SPU SELUAISIS SASS3 WRIIZNPOIIUL
peweIpajy v 2 eay] v ‘ojdwaxa tod) sefo]
seu somnpord sesinbsad o seaynuapt eied
§21018 JUDWLIRAIP 9 SIBIIIIWOD SONUID W,

anbo] OB SI2AISUIS SOATBULIOJUI S3I01TUOW

| sefo] sewundje
wa sazopeaoid so tetoyat ered sayuaSrjajun
soyjadsa niznponut 123y H Awwo |, edasew
e ‘opdwaxa 1od) sasopeaoid wa sednos
3p [enpia opdejuawiiadya v eiode exed,
sajuaiiaul soypadsa ‘oyelan
o weaoul anb seifojousa ap sojdwaxy

wasnu wa oedenduwod
‘eoygne eupdiaam ‘enbiqn opdeyndwos
wa epeaseq ‘Sewasts ap ogdeiad eaou eumn

WV W sopeaseq saquaFiIul soyjadsa
$52)D10U02 SPIFO[OUda}
suooeaq
24N
ojuaureded ap seanewone sexies

opdeziEI0]
wa SOPEaseq SOIAIS WOD SBIFO[OudD)

amaas-fjas serfojousal

J(soufjeue eep §1q) Jopiunsuoed op erougiajaid

3 oquawepoduios epes a1qos [eal odwa) wa sopep 13yjo2a1 eied seifojousa) ap ajuaiiaiun ogdezijun eu *(enzomed) opdeioqe|od 3 sagdeuriojul

ap ojuaumky[naedWoed Op 0UIWNE 0 3 IPEPIATOIUD BP I 08§28 Op ojudwwne ofad opezuaRed 9 () MudTRIUL OY[RIAL 9P OPPOW OAOU

[ea1 odwal Wa sopep B 0S8398 0 0puel[Ide] “0o18o)

oyl ou eannadwos wadeies emng e emed 3AuYa-50jUIWR[3 SOp wn
PPEIAPISUOD BPUIR @ pipp §1G Op EPIPAONs-waq ogdelo]dxa v "SOPEp ap sawnjoA sapueld opuelad JIopiunsuod odmn wn 3p ojpueLodwod o 21qos

53 [aA1u ou Jorew epure [aded wn wyuadwasap apod sayuaBijaiur serfojouss ap opdesfau

2 28 OY[EAL AP iss1joad so ojuenb sazopr

*IS 211U 2IUDW[1I]

0314138 OP OBIBLID BU WIIOQR[0D 2 S031A138 3 somnpoid 21qos souguawod wayisedwos
15003 s0 owel anb waruad waquuel seWAsIs $2187 “opdewIojul

3P 0S20X3 O W03 SOpRUOIdE[A] BW3[qoid SO OpPUR)IAS APEPISSIAU sens st wazejsies anb sodialas a sompoad seuade wanoapas ‘opdeuoyun
¢ opezijeuosiad 055308 WEYUR) S2IOPIWNSTOD $0 anb 2jiwied IPEPIANIAUOD JOTEL BWN *IOPIUNSUOY Op BISIA 3p 0juod (] "SY[LIRP IOLW ap [2ATU
WN Wod SLInng seIaugpu) ap opsiadid eu d 221 odwial wa S2I0PIINSUOI SO 21QOS OPSTULIOJUL 3 SOPEP B (1[0921) onbiqn 085308 0 WOD LIV
IS BU 5-0A[0AUSIP Suijiniod pipws 0 ‘o[l 0p #isia ap ouod 0] “BSIA-0IIA 9 SAIOPILINSU0D 50 eied sesaidid sEp OJUIWAYUOD IP RIDUPIJSURT)
© *0pIBULIOJUI EP OPIS3T B *SAIOPIWNSUOD SO 21q0S SOPEP 3P BY[0IA1 3P [ENIE OPOW O WEIN[E SAUF121u1 SeIFojouda) se - Suljimial Lo

SDOPIUNSUOD

S0 3 O[EIAI 0 21ju2 0BIRLI-02 B 2odnssasd ajuaBifaiur oneuad wnu oyelal op msodsar v

ojaweded ap sapdesuen seu oised odway o 3 eroUSISSE ap
erpiodwa) apepijiqiuodsipul ‘SOLIBIOY ap OBSEIIWI] *, SOPRIO], OY[EI21 9P SAJUAIGUIE WD SOPEUCIOE[T
sewa|qoad sop sund[e waa[osals epuaa ap sojuod sou seifojouda sesop oedearjde v zoa wns Jog 01
‘2adwion ap RIDUYIISSE 12221 “BPEZIWOISND ORSPWOLIUL B I2PIdR *SO[-p159) ‘(Muatu[eniiia) sompold
seedwod 3 sesinbsad S310PILNSUOD SOE AUAWEIAIP @ udw[ide) wanuad seiFo[ous) seis

OUJEIAT OU OPBAOUT AP 424LpP TN OWOD OPUENIE

dsas eied sepeudorde siew seidojouss ap opdnponul v

op

SB W19

zerjixne apod ‘esardwa ¢ opyiwsuel) 105 oe anb “I0pIUNSUOD Op $A0S1AP 2 sey[0asa ‘ojuateioduwiod
Op ,OIUAWIAYUOI,, 3P Ao} ewn vjuasaidal topeioqe[od () esardwa e 3 sazopr
50 20u3 0BSESI] Ap 0] IP BIDUSSI BNS BU BIA[E 35 wipque) elo] op sopriogeioa op jaded

oRdPULIOJUL ‘WOS
‘S00pIA ‘SUaTERUI OWOd ‘SIENYIIA SOJUAUIA]
waaznposul ok seaisyy sefo] s sopepijiqissod
seAou Jeiuadsaoe eied (eousjod
apueif wn way [y poufiEun v
oy[ela1 Op 0JXAIU0Y

o sepnu vied [rUled Woa snuaFiows
SRIFO[OUDA) OBS YV W sopeaseq sajuadijajul
soyadsa ‘ssajpioue seIF0[ouda) SLAOU OWod
SU02EIQ 3 AN 9P sopunqua soansodsip sQ

SAIOPIWNSU03
-oyelRl Aanua sauaSiajul seuaoed ap opdeud
2P 2 SAIOPIUNSUND SO WO SIOSLULIOJUL
op eynied SaQdRWLIOJUL AP R[0T

SAIOPILUNSTOD S0P

o s wedeysyes anb 3 sepouguadys wanoniodoid anb seiFojouss

IDA[OAUASP ® OY[RIAI 0 vdUAN[UL zaA ens Jod anb o ‘epuas ap ouod ou 1azey, ap eouaLadx
BN wedouio) anb seIR0[OU20) WA SOPESSAIAIUT AUIWIIUIISAID OFISI SIIOPTUNSUOD S0 ‘saodesado
ap so1snd waznpa1 anb serFojouda) seu 18221 OY[EIRI Ip sievolssijold sop 020 0 anb oenbuzy

OBIRAOUI 3P OUILI O BIA[208 ZaA ¥ns 10d anb o ‘opeazaw op
serpuadixa se ayuswepider 1apuodsar a nfe ap apepissasau v weduan|jul stod ‘sossasoid ap owdeaour
AP J2ALP WA OWOD SBISIA 13§ WAAAP JOPIWNSUOY SIPEPISSA0AU SB OY[RIA1 3P OIMINY OLIPUAD ISAN]

oy 0 eied opdeaoul op op1sod op vIFNRNS BN OWOI
2 ‘oy[epal ap odiazes o wareloypaw ered apeproedes woa sajuadiaiu seidojouday ap ogdezinn ejad
OpE)[NIE] AUTIIWR OY[EIA] 3P OLIBUAD 0 OWOD ANUIF1[2)ul oyelal ap ofppow wn agdoid ofnue asg

OLIZU3DS LIRS MAU 3y Ul uonpaduwoed [nyssadans so) Fugpreraa o) yovordde mau v €7 "N ODLLUY

2p apepioedes Jorew ens vjad 25-0puRIIUAIA)IP

QuadI[ul OY[EIT Ip O[apOW Op aseq
2 pisa sajuadifaiul seifo[oudd) ap ogdezijun v

e1adso op odw) o weznpas anb 3
‘se1ougdixa sens se sepides sesodsar uesauiog
anb “weyuajanua so anb ‘oesiap ap epewo)
ap 2 esmbsad ap asej v watode seifojouday
seaou se anb weiadsa saroprumsuod s

JOPIUNSUO Op ORSEZIWOKND
3p 2 vF21UD 3P SOAIAIIS SO OBIEN|IDE}
‘sagieiado seu soisnd so waznpal anb anas
-jjas seidojouday ap muadueiqe opdezijun
© eisiaaxd 9 auaBifa1un oyeIal ap Olapow oN

SAIOPIUNSUOD SOP SIPEPISSIIA S8
wazejsnes 1oy[pu anb sopeziwioisnd sodiaas
IRINOEJ AP 0ANRIGO O WO H(SAOPIUNSUOD SOP
S203LI2IUT SB WOD oy[e1al ofad SepIA[oAUaSap

serouadwos sep opdeiFajur ep saARIE)
2)uaSI[21ul OY[RI1a1 9P O[PPOLL OU [RjUALIEPUNY
2 20-pp sapepioeded op ojuAMWIA[OAUSSIP ()

siuuagq
8107 7 serodug
“OUBUR,]

wawaseuep
UONNQLISIC]
¥ ey
Jo [puinop
[PUORWI U]

auaiijajuy Joprunsuod
op vadwod ap vpUILAAXD Bp SEUIPUI)
oyuaweadew a ogdnasuod v viwd savyd sewa ],

SVAVOLILLNAAL
SVYIDOTONDUL

OHTVLEY

SERUIPUI |,

VOIDOTINDAL OVIVAON
» LOI VIWOIAVHVd
0a SVOLLSIIALIVIVD

ouy a0y

Auoy

177



igos

tode 14 art

dos dados do conjun

~

preparacéo

éncias

Anexo F - Mapeamento de Tend
da indastria

Vape uoowaq miofouasy
w seadwod ez

14108 3 somposd avafagg

| 3p oNUAP S310)

ol weSoaey & [oaqw | THAOY 999U wied wpuzy efo] ap
- D AT 2 (2491 oauap wedasvu ouwnbus OprUNSUL) Op PN w xmsoyjew vaed wlo] ap onup oyl 0
suoa s {
a4 a dsip 2 1 ap op v am s o1 ap 50 wand seru
24N U SU0OEIG NO[EIS 3 28N0}]
anboj
soprafaguy vlo] ap 01UIP STV
JOpIINSUE Op STISUSRIXD § 3 IDLJOS T OIS WIS o sAIS9S sanbsomb - pe P OIIUIP ST
s ¢ opbedupe Jsods|p $n28 $0p SpALI 4 soe MRIIp Sepezi] SAIOPILINSUOD SOP BPIA 3P
1 sopeqersu suoseaq wezijn ajddy e o s L ) . .
el 4 wrzpihn 2ddv WV o esea “wfo] op oauap supeial seugadx — Awouoas awomang - 50U oy#
ou odu woo
o] ¥ ¢
fopup ox serfojousa) se
soarsy o aunpuo widwod ap Q11U AUDWAIAT] WEAOK 38 SUOPILISUOD e —
SHBMYOS WD SEpED 5 5 s anb vawd anboj 0w s1aasuas sanbsomb nopsur seausds; 3 SRR

ap serdp a sad sadyy op si0z P90

2% P 3 031K Op

uosiad v opuv
ap mgj03d1 v ‘o1
QLIS ap si
ap wopm v

101 Uy

o] wp oasyy odudsa 0 a augjuo sapepeded
su anjua sepuifonuy sefo] op seouLadxe

ESINGLISIP 2P 81

sop 2 cinpoad op opduzeuosiad ap seEIEAS

(g opssasdu

oo
sompoad ap sepuaa ap erwsopEyd TR - AuNUo 211§ FUNULL If UoZNEY (ouaa s”_._,: b
PO OGERA op EGOERGOS 5P G VHKRGTY W SIS 7 100 GO
Hs|p ap
steuea 2 sompoxd 5o eied opduzypucsiad op seiFiense - viougpuay |
Quadyapuy Joppunsuod op eaduwod SYAVILILLNAAI SOTdWAXT SVIIDOTONDAL OHTVLIY ON ouy | oAlRiqod
ap epuLadxa wp sepUIpud) ojudwvadvw  SVIDOTONDAL ofmp U0y

2 ogdnnsuod v vaed dAvyd sewa |, sepuIpuI |,

steEEsatdud Sopnsd 3 SOLIOYE[dA ap S0

SVIONJANIL 30 OLNIWVIIVIN

178



s12{Gv)
sauaBijaiut sojnag
epRIUALINE ApEpI[Ral
SIAQUI §30:
sajquApan
s1aAQu soansodsip

JOPIUNSUOD 0P SPIIUAFIXD SP 3 JAIJOS B OPISI S8
sefo] se anb [enSip opdewiojsuen e opdejdepe
Joypw pwn vied SENFO[0UIA) SEISLINIBIED SEAOU
seu epraseq vfo] ap saI0prIOge[0d SO eied ogdeuLIo}

SAIRMIJOS WO sepraseq sNSp saodowosd o sodad
ap se1Faensa 2 ogd uosiad Jadyy ap seiSarensa

mop 51g

sa[qeIEaM

ANuadiauy Joprunsuod op eidwod [ SVAVOLALLNA AT [

ap enugLdxa ep sepugpud) opudweadew - SVIDOTONDAL
2 ogdn.nsuod v vaed aaeyd sewa |,

(stenplarpu} sapepIssa0ou
wa epeaseq opdewnio] e sezijeuosiad eied sajuadiaim
saremyos) eanmdepe wodezipuaide ap sapdnjos a

(sauadi[a1ul SO[NOQ AP SPARIIE) EPRIUAWINEG SPEPI[Eal (aurjuo oqEI 0
ap erfo (0U2I) B SOUR Sa1) sowrxod sou nzn o1jut OLIUDAUL I ensia ‘ojdwaxa tod) elo] 9 ONUAP S2IOPRIOGR|0D SOp sapeplane
opeasauIadng op $2I0PILI0D SO MNULOSLED SoINPoId S0 IeILJISSR|Y P Blzol M . tnpoul o : 1ol ) vlol ap P prioqel P S2pUpIAL vand serougpual
- weladsa oyjeia ap sieuoissijoud sop sundpy se setode exed ss2pgp1 ap ogdnponul eu sesode e ojdwaxa 1od pisa oyl O
2 SBISI] JULID B S2I0PIUNsuod o epnle 1 4of sy - Apanafpg opdeorjde v o : : aEw

“zl0] 3p S2IOPEIOGR[0D SOP OBALUIIOJ BU SOPEZI[IN < supuaynuapt
125 wapod WAQUIE) 2jGDIpa SOANISOSIP S (0] 2p 0NUAP JOPILUINSUOD OP BIDURLIAXS ¢ JO[EA OPUBUOIIPE . ,

ZIA BPED AP SIIOTPWINSU0D P 7 19 e P SO ol 2p P 10p! P LU ¥ 1o P Ip Ogg ‘sous

uadlya srew Jopeioqe[od op jaded o 1euio) eied epezin 1as apod miSojouda) v

¢ ¢ sownxod
S0U ORI
ou ojedwr wos
se1fojousa se
stenb teurwexa

san e dessadoad apod pwssis O owaweded op sexied sep souejol
sajadey sou sopeao|od sompoid so AusWEINEWOINE BILIAA b ApEPIIOIAA
ez ap owaweded ap opdnjos pwn 1wisa) € vsa ‘ojdwaxa rod ‘0asa] v

ompoid 0 21qos SIQIBWIOIUT IO 2 ILZI[RIO]
© S3I0PIWNSU0d so wepn(e sefo] se eied seayjoadss S2I0PEIOGR0D SO BIOUIDYS © Iejuawune eed
s1aagw sagdeatjde 2 sa0w soansodsip s 2 S3IOPIWUNSUOD S0 3 BI0] 3P S2IOPEIOQR[0D SO 21U SEIIDLIE] SEP OJUAWIIAULASIP O
[od wa eiojousay e rezijyn eled se13ensa - pamFeuiay 201010 - PIDUIPUA] €
ojAUIpu3lE

s10T a0
0INE 0 JOPIUNSUOD 08 wajiuiad anb s1aA0w
sojuowEREd N0 SONEWOME 110 Y29y P SOIAIS SO g
SEPUIA SB iop Sig safuey) Iy
seuawne vred 3 [enpratpur Jopiwnsuod epes eied sompoid Jn %ug_m__ﬁhi op 1o[eA 0 waenasorde v sesasdwa se repnfe wapod SaIUATIAIUT SIIBMIJOS WA sepeaseq stenfip sagdowoid o sodaid ap seiFnense 10J UOISIA
SO0IEPUILIODDT 1202120 BIBd JEY[EQRI] E OEIS2 | E: s2058 p p 2 sopep wessaoo1d  owod waq ‘ogdezijeuosiad sadiy ap ser ndiauy wadip] - euapua ] ¢ .ﬂwo_o_.:_uu_.
ap psasdwa v wod eromd W SLMa UYor Bp sa0ps zaE:E.:.u sy anb ammijos ap prauadiau ap smidojousay sy E_,__Hw.__“«,_%.,
il wop oe sanfonuo walas vied senjia sexaeid seu
srenuA somnpord so weyoss sajoprunswod so anb anuuwad ‘uaunumusad MUY
*a elo] ep 1noke| o o senap@ead sep odedsa o reaued v “Joprunsuod 02151) @ [ENF1p [2A1U oF sewiojeie|d ap $310PacAIN] WD IS-UIRILICISURT] ajuog

op oudwepeduiod o punud e sreuoissijoid so mwpnle minoosd opfoid
O “elo] 2p onuap [eniia eidwos ap eoupUAdXa BN SapgRIpan Y1y SNNOQ)
S0 JRIFNUD 3P 0A1DIQO 0 WD BLIE BN 1IA[OAUISIP © RIS 0082 | ¥

1 ap sesoaduwd se - uonn[oAd(Y) uLojEIR]] — AWOUOIT AWOIINQ - BIUIPUI |

(10p1uE 0BpLIE 0p opdEnuUNU0d) I N ODLLYY

SOTANAXA [ SVOIDQTONDAL OH'TV.LAY ON [ouy [ oapalqoa
oy oy

SEIUIPUA |,

179



eifsaua ap oedez

1N B IBZILWNO 2 JOPILINSUOD Op 0M0ju0d 0 Jeioyjaw eied sopenbape siew einjesadia) ap 10 apepisouun] ap sAL so elo] ap salopeioge|od no saiojsad soe teaiput ojdwaxa tod wapod [of satosuss sgy
SOPIZNPal S2I0[EA WO TSI 0LEUdAUI 0 opuenb weyiap anb efo] eu sajuafi@pur senapaerg
0JUALIIAUIOY 3P BIAPE BU WEIO[SAP 28 sojnpoud so anb eprpaw ¢ oupuaaul o ezuoyuow exed (1Y $203nj0g
eI312U2 B OBSLZITIN B WEZIWNO 3 Weioifaw anb auadijaiun opdeurun]isoleisoual s

sosofuad

ELIEW 9 ojuatueiey o ered owsaw ;e no elo] eu sonposd ap opdeedjod ¢ e 30018 ap opdisodal v oPSIP SEAIR JRI|IXNE ORI BWOUOINE BULIO} 2P weuoduny anb syuafimut sogo1 sO

SEIDUZPUA) SENNOU No eIn30ad Bu aseq woa [pal odwa) wa opdeial[e ap siaANRdsns sauadiaym sodaid ap seanbng

apuEpijeA 9p BIEp B Wy
op ouad opsa anb soinposd p SAIOPIUNSUOD SOE 221 0dWa) WA SOI0SAP WAdIAJ0 N0 ‘OLIZIUAAUI OP 0JUILUIIANSLQR] AP APEPISSI0AU B 210 SII0PAIANI0Y SO WILDIJNOU 3 $19A1021ad SUSN SOP aPEPI[EA ¥ NO 2pepiEnb © WEZLIONUOW SAIOSUIS SO

siaapoiad somnpoad sop opep

A B 0O 2Indsal) e weziojiuow anb sayuadiaur suafejequizy

oyjeral ap esaidiua ep no o
ep autjuo ays ap edad ejanbe exed slaatuodsip soyuRwE) NO $2100 seUNo Jages ‘ojdwaxa tod eied no ‘way assa a1qos sagdewiojui siew 1210 eled oynposd onno ap no ednos ap edad ewn op selieq ap 0F1POd WN I3[, JOPILINSUOD O (el0] ap OLUA(]

offelal
Op BLSUpUI U
10] Bp opedun
J01RW Dp SR

MuBUENIA sauIp sednol | reuswiniadxe,, satoprunsuos soe wapuwad soyuadijaiu soyjadsa so efo] ap onuagg
omposd

OB S30IBI[BAR 3 SOLIZIUSWOI OO Wag do no ‘onpod 0 21qos sapdruLIOu SIEW E1UOdU3 3 ompoid wn ap glanbua e oy, ved ajgemam o

08 SIPAI SBU S

sodsip no auoydirews nas oe 1apase wapod saloprunsuoa so elo] Bp onuag

(westunwod soansodsiy oanalgo
efo] s0 2 soinpoid so ‘seidojouday se anb 2 efo] eu eSaseu Joprwnsuod o anb epipaw ¢) sopryjedal sopep sou sopeaseq sopefasap soinpoad J1ans wapod sa10pIUNSUED SOp SAPEPIANE St wesieue anb ssauy sajqeream soanisodsip so tefo] ap onuag
2P ©I0J 3 OUAP SIIOPIUNSUOD 50 WD 231 odwal Jopiwnsuod op sopefasap somposd sop ogdezieao] e reatpur ered no efo] ep oupIUAAUL OU 3 ered sazop 00 sofad sopezi[in Jas wapod anbo or SIIAJSUSS S3I0)UOW WD S0qol so tefo] Bp onuaQ JAnsnpuy
W SeAnEIUL Sagdeatunwion seaou eied elof ap OPILIIEIOS [t Ay
ONUSP SEPEZI[IN 19§ B WEAAWOD [ O] SeIF0jousa se op [endip exdwod ap esi] eu sopejuode soNpoid SO WEHUOIUD 36 IPUO SIIOPALIOI SOP OEIEIPUL EP SIAELE pratwou ‘elo] eu ensia ep 05uo| oe salopILNSUd S0 tepnle wapod sauaSijaiu seidiwod op soyuiLEed 0 ko] ap oxua(] $107 Suzionnjoasy
SO|QEIEIM SOANISOSIP NO [2A01 OAINSOUSIP N2S O SIARIIE OLIRJUIAUT Op apepIjiqiuodsip & owsdw s3]2 Jod JE3IJL2A no ‘oAUl 0 JeaijuaA eed eougsisse Jeysijos wapod sajopiunsuod so :sonpoad soe oyunl elo] ap onuagg sSuny
L0 B10UYFIAWD B WOd OY[RJ21 OU SEINID SEAIR sa01T21 no sapepid ‘ediyadso efo] ¥ wod opeucioeas 3 opezijeuosiad ‘[eas odwa) wa opnajuos euasaide anb o sod epeaaucs eudip ogdezijeurs efo] ep onuag J0 Pusu]
SEP BLUN OLUOD JOPILINSUOD 0p eRUILAXD v elo] eu enua opuenb 1A sualjd/topiumsuod wn e anFanua opezijeuosiad [endip uodna :elo] vu wenua opuendy Sy L, opmL,
SOSOI[EA SIEW SAIOPILNSUOD
SOB yono] YTy 031A13s wn 1202130 ¢ soide welasa efo] ap satoprioqe[eo so anb ered ‘sipossad serougiagead o seadwios ap 00101sIY 0woo sie) ‘elo] Bu sajuanbaly SEW SAIOPILNSUED SO 2IOS SAOIRULIOJUT 0AUIO] UOIEIE] BITO[OUII) B EPRIUD BN fi0521)

UBIBUO[ 101N

amjuasay
VIOT 90 O¥INAd 0¥NLNA O VIINITIAIXT V :I0pIunsuod op viu2uadya v eiotapy aquog
sefo] seu wedsaeu a wenua anb
PPIPAW ¥ S2IOPTWNSUOD SO WO AUIUIEIP NFLINUT 3P 0ANDIGO O WO BPEZIIN 125
saquoBigaur soquLLEs © 32102 anb seIS0[0UI] SEP BWN § “UOILIQ O ‘OVILZI[EIO] WD BPEISEQ PIFO[OUIN Y
sonusdnnn soyjadss 10] soansodsip oyjejal ap sealsy sefo] sep onuap sEdUALIAANS S2I0Y (AU Waeld eied ‘S2IOPIWNSU0D
i sojad sopesad sopep op ezanbir e meyoacade SOp SoUOYdUIBWS SO WD IPEPIANAUGD IP SEULIOJ SEAOU JRI0[XD B OBIS? 0Y[RIaL
Sa]qEIEdA SoAINSOdSIp e2IRW P [PAW opdednde e weFaueasap
esed Joprumsuod o eied sepruoanp sageorjde ap steuoissijoad 50 0pNuAs 285U 2 S20dRIUI sBIS? BIRvd qny o gios auoydurws O
2 staAow soalsodsip  anb sajoprumsuod soe sepezijeuosiad sagboword 12021330 eied ‘IS ‘AW
a seaisiy sefo] vxed seoifojousa) semnusaejul
SDI0SUIS Fupoyiew ap vuuogeie)d vwn wos ausweunl addy ep uoovagr wifojousa . . . .
saydpun/pinp S1g ‘OW0d 1R ‘AR SEAIR elo] ap B10) NO ONUAP SIIOPILINSUO
pnoga ® weziun ‘feg] SUOSpNH 2 10[Ae [, 3 IO *sAw0is Judundap sep seamew sy . .
W3 IMSIAUT WAAAP T, 2p sudinba sy-ozerd ofuo] 50 wod Ear odw] WA (IPEPTANEIAIUT) [BUOIID opdesaun v weywad anb ‘oyma
EMM___MN@ e esuad v [0 Bp BF0[0UI] TP BU SOWATWISIAUL P TQUIT STOUAU WATIA] p ered apepuniiodo vum oyelal ap sreuorssyold
suogdymus S0 [enye pi wasap yoid sO soe efanua euotaiodosd [of e anb jendip o 3 021S1 OPUNLL 0 213U PEPIALIALOD Y
uoaraq
EJI203J 2P SOXN|] 3 SIEUED SOAOU 3 SOMUIWIIAIO]
2P BISPED “JOPIUNSUOD OP BIDUILIAAX (OY[RI2I OP SEINIID SEAIR $31) WA sapepumiiodo
20213J0 10] V "oy[esal op einsnpui e ered eandnisip ausueinoned gias jo] v
T°N ODLLYY
auaiiayur roprunsuod op vadwod SVavOIALLNAAT SOTdNAXT SYIIDQTONDAL OHTV.LIY ON ouy | oapalqo s
ap epuLdX vp supuIpuN oyuawvadumr - SYIDOTOND AL opmn ‘Nuog

2 oedn.nsuod ¢ vaed daeyd sewa |, SERUIPUI |,

180



181

AUOYLIBIIS 9P SLIIUIEI I SPABIE
erdwod g no senjia sopnposd e wauad
suapsy sufo] sep onuap ‘pradss wi -od1sy
02 (ISP 0 WAILUIQUI) OF S)UdELE SEUILadND
opua siod ‘oymal o wied sudwepeawou ‘sooFou
sonnw ered edUapUA) 0B-as-1eu101 anb seiFojouad)
0US BEPEIUIWNE APEPI[BAL € 3 [BNLIIA IPEPIEIL

ouatepepunjoide
IOPILINSU0D Op OJUdWEHOdWOd 0 1002YU0d
wayuuad anb smuadiaiu serdojousa) seaou
2P SPABIIE OWOI Waq Sa10pIunsuod sojad sopeiad
steossad sopep ap apepnuenb v opueenasoide
ogdezijeuosiad ap earfo] & opundas as-IaA0w
wasap efo] ap onuap sepuLRAXa B [B) 0Wed
3 ‘soprjuasaide s0diaas 3 soinpoad ap seAjo seu
[enprAIpUI Ewog 3p asenb pu-wad sajopiumsuod
$() 'SOPIWNSUOD SO JEIIE 3 JAAJOAUS ¥ BULIO}
2p oy[RIRI ap 2 Funayaew ap sreuorssijoad sop
seifgnensa seu eanesadun 2 ogdezieuossadiady v

SIRUED S0P 0Fuo| o
J0pIUNSUOD Op BDUILIAAXG B BPO] W03 BISUBUOSUOI
wa elasa g5 anb awerrodun 9 eaIsy
elo] ep [2UOIMIPED BIDUALIAANS © WOD OEEUIQUI0d
W3 DULUO 010D Op SeLRUEFLO seougLadxs
S2IOPILINSUOI SOB WAIAIIJO suaFjajur
sefo] sy “[endip o 3 0a1sy 0 anua serFoms
SPU EPRasEq 2IOPILNSUed op eidwod ap eduzladxa
e wend anb se1f0o[ousa) SeSIAIp Wod oy[eal
Op B2IR BU BIDUZPUR] BN 0ES sayuadipur selo] sy

auoydimus
TPEIUAINE APEPI[E]
2 [ENIA dpRpIEAL

stenia sanbsomb

SOONPLIOINE N0 Y23y

stenia sanbsomb sou sangmaquiey

oudoad nas o Je1d SIOPIWNSUOD sor aluLad BISY s PRUOCIN O

sompoad Sop OBSEZI[EI0] BP OBIEILIIUIPT B IRN[IOE]

wied 2 eoisyy efo] eu opdefosru v muatio vied dde ewmn ezijiquodsip e

elo] vu

opipad 0 J2[0321 2 AUIUO JEPULIOIUD SIIOPIINSUOD SOF aluniad LPWEA

1P ONQUIE OU SEIFIRISD WOD [RUOIIPE ORIl op sesaadwiry

seasyy sefo] 0| srew 121 waurjd e pIsd soqouog
seatsyy selo] pog stew Jay teaueyd e g1sa 1w Aqrem
Spoog ajoym ep selo] gsp nunbpe anb uozewy

*[PUOIIIPEL} OY|RIA1 OP OJQUIE OU SBIFS RIS

w2 Jesode ogisa anb [endip onquig ou wesadseu anb oyear ap sesaadwg

(aerdwod 2 1e1[2) suoydurws op sEIRWED 2p saede Bidwo))
SIENMIA SOIMPOI]

w11 wanuad seido[ouda) senp seisa elo] ap onuacg

Efo] 2p 2UAIqWE 0 WL

anb sopeatjdunts sopipad ap seUILRAXD 3 $2159] SIOIENSUOWAP AP $IATNE 0INpod op JopIUNSUod 0 opwwIxoidy spIS0[0Ud] ST SPqUIy

00151} © 9 [ENTIP O WAIRUIGUIOD OB SIIUIENE SLIOUILIND OBIRLI) EPRIUIUNE IPEPIEAL ¥ 3 [ENLILA IPEPIEAL \

EPEJUSLINE SPEPI[EAL 3 [BNLIA APEPI[EA] — § N BIOUZPUS |

SIIOPEAOUI SOIAL P SPARIE (B3 oduwa)
WY SIIOPIUINSUOD SOB DI J2FaYD 2 SOPEP JBSI[EUR 9 19[0021 wikd sepeioyow suaumkidwe sopepr unIaynE anb SOTR0OUIA] SOIUEAY
STROSSS SOPEp 3P SOPEPTIURTE SIPURTS wey(naed o weiad sa1opiunsuod s
S0PEAUND $012[go 2 sopevau0d soamsodsip ap apepnuenb v o TOT Bp OT0IADE ()

1ad sadwy anb el ®

anb saaoe.|

sepezijeuosiad 1adyy seougtiadxa 1a3a13j0 wied sopep so Wod sEpeUOIIR|al SEIAENSS SB 1333[e1I0) ajuepodun opnw 5

eossad eped ap SAPEPISSA0aU 3 SLIURIAJaId SBU a5eq WO ‘SOPEZI[EnpIAIpUL
SIRW ZOA BPED SOI1ALAS 3 5010POId 3P BLIOJO B OPLUSS OU SOIOPILUNSUOD SOP SEIOUITIXS SEp 01U ou v1sa opdezijeuosiad Jadyy v

opdezijeuosiad sadiy — ¢ N eoUpua ]

S2I0PIWNSUOD SOP SH0ILIAUI SE IUSI[EUE 2 TPajy
STRNTIP 2 SLIISY SA0ALINUT 21U 21U seyapiad sapdisuen muesen
elof
ep onuap eouaLadxa v epo eed sounuodo o sosor[eA siugedyonoy inppul ied S2IOPIWUNSUOD SOP SA2LMOS I2U0ISND S12,
(M@ ‘orode ap sefo] ‘soinposd ap odensuocwap ‘ofdunaxa sod) ayuafyaun efo] e eed oanalqo wn nuyag
epradajun stew vpupuadxs wrwn wked ‘easiy vlo] vu svuade opu 2 0pol 1as ou JOpIUmMsu0d op pLULAERD v

sod se tesopdxg

aeaapsuod muenodw 9 sojundipiur sefo] wa epenuad eFRNsy PWN B R
[PUTIp 0 IE3BIqE OBISA SIBUOIIPEI] OyjE1al op sesaidwa se  seaisy selo] sep owel ou w1jua v owss siendip oypeiar ap sesaadwa sy
(212 ‘sepualiooua ap seyjoaal ‘soinpoid ap saghensuowap
2 52153) OWO2) auljuo steued 10d sepasajo 1as wopod opu anb elo] eu sealun seuaLadxs sep o (019 ‘somnpoid sop sagdeijear ‘sodaxd

ap ogderedwos ‘ojdwaxa sod) auruo sieues sop seridiams se weuaws[dwios anb sepuauadxa mwapeoussap oen (seaisiy) saquafijaqun sefo] sy

ZED1J2 [BUBDIUTUO JOPIWNSUOD Op eIdUaLadXa e seisd vied [eidIp a 0315y opunw op sojadse
S0 JIPUNJ 2P OPHUSE OU SEPRY[EQEI) 125 2P W1 OY[EIa1 3P SIEULd OWod sedisyy sefo] se [2NFIP 01219W0d 0p OJUAWNE 0 3 BYI0] © AULID ]

sayuaBiau sefo - [ N B1OuUppua

asuanadxg
earjddy
~ L ERUPUA L,
EpEjUALIMY
EALUIEN
apepijeay
— 9 BUpuA |,
JUEIT|TTINE|
JuRsup
— § BIdUDpUA |,
suadxg ajoway
—  BRUPUA L,
sajuadipagur
SOUIISISSY
— £ BIOUDpUA |,
opdezipeuosiad
sadig
— T eRippua],
saquaFiu
selo]
= 1 eRugpua L

L1z LIOpIWNSUOd

op epuaLadxa
Bp oy
O waugap anb
searfigjousay
SEIUIPUY
2105 IRdILUAP]
oanRlqo

wdouanadx g
TaWwoIsn)
Jo aamnyg

2y Sungagg

spual],

Afojouyda ]

UIAG
0707 ut
oouanadxyg
12Wosn)),,
oy,

£ 'N ODLLUY

uddia)u Joprunsuod op eaduiod
ap epULIAAXD Bp SERUIPUI) oyudmEIdem
2 ogdnasuod e wred savyd sewd |,

SVAVOLILLNAaI

SVIDOTONDEL

SOTdINIXA

SVIOIDOTONDHAL OHTV.LIY ON

SERUIPUI |,

ouy | oapafqo a
oy ‘Nuoyy



SaYAPNLIIUS
sodnueurp sobaid
s1aAQU soatysodsip

[endip ogdezijeurs

sURBIPIUI sen[Yed

oyjeral ap seaisyy sefo] sep onuap ‘ojuawepeaon  sajuafiayun soyfadsa
“seidojousn) ap vijdourd pwn ap sparnE ORI

op onquig ou sesopaanbuiua sepuImadxd gL
waed (enuad pded wn eyuadwasap o e g

“IOPIUNsSued o8 afanua enuaLadxa eu epeaseq
wiEgensa pwn eed wyuIWeD © BISa oY[Ral O

sopep ap
BSI[PUE 2P SEIUAWELIAY

ajgrapam seifojousa)
AdVY

sompoad
SO WEZLI0) U
anb ([ selenbua

TpuIA
ap SANUASISSE SOOI

10] sa108

SOPEp 3P 35BQ ¥ OPEIDU0D BIs2 anb YIeAIBWS wm op saaBnEe somnpoad
P SPEPIIGIUOdSIP B JBI1IaA B 018 ¥ 7153 JOPRIOGRIOD () ‘SIOPRIOQR[0I SOP 0T BU IO[PA JOIPW PRANUI [O] ¥ OPIUS 15U 2 BduaLiadxa vp BAIF0] ¥ 21q0s OpInsuod 1as apod waquim efo] ap Jopriogeiod op jaded O

oIl
oemd 1o
seifalensa se
wams otwod
10qasiad wisse

sapoD) WO 2 ‘Aeg 2jddy ‘egdeg ‘DN owod seifojouda) ap sarne siaagw sojuaweied wa misode v gisa waquue) oyelal

OpNAILOd 0NN0 NO dPEPIdLGN ‘SIVIEILNWOI AP SABLE
icodsip o exed resmunwos oyeal ap no funaysew ap sieuossijoad soe a)uuad s12A0w SOANISOASIP SO WO 3PEPIANAU0D Y

elo ¢ 21e of-texe 2 ‘efo] ep owrxosd onawiiad ou sessed e visa anb Jopiwnsuoa op [paow o

"oyed ou
opeuodeal ojnpoid op opdezieso] ¢ eied SAIOPIUNSUOI SO LLOMIAIP NO “(EUAJO WD) SOpRUOIdE[aL sonpold hw_ mu__mso_huu—
JRIDUAID)AT NO :-:ﬁn—hm 0 31qos .nbmuvﬂ_._.:p—_._,f Jensow Q——Dn_ waqure) —.ﬁm:_ﬁ_._uﬁg 2JSY "SAIOPIUNSUOD SOP YIrqpaay m.DmuN:H\'ﬂ SE 3 SIBIDOS SHPal su Dm"vnm: anrjo m_.D— ap onuap _$=m——u D—MU“N__H_._,_W ap Lo] ﬂ«mq'_o:nubﬂ v A—a—u Dmuh&—uﬁ
ep soljesap

a sapepnumuiodo
ap opdENUAPL

:efo] ap onuap eouLadxD BU BPROSEY OY[BIAI 2P RITIIRNS T

sompoxd
ap OUBIUAATIL O 2 OJUAWIAIOY 3P BIAPED € ILI20) (f JI0pIWnsued op sopep ap apepeatid ap ogbejsifa] v [eadss wa ‘sojusume|nial sajuasajip soe opdeydepe (v sopeaynuapt 1o] ogdesdaun ep soyesap stediduud sg P SIARLE
‘oyjelar ou
10] opddope ap :u2da1 BAIY BWIN BPUIE P BISD 0121 ou (o] wp [mpumod op mwsady 910z 101 ep opedun
“efo] op oqjuap J0prunsued op euILadXs & oy[eas op selo] se seid[e opdl 010uRS op senno o sauaSiur senaaesd souadiaur soyjadss owod o 1apusasduwios
soanisodsip ap odn 0NNO 3 “ISI[BUR OP SBIUAWELIAJ *AJqIipav SBIF0[0Ua) ‘AY/ VY Owod seifojousa | auaiiasuod 9 oyeal ap eauguadxa v weedwr anb 1o seifojousa) sg ojuenb SOpEISIAAIUS SOP S30SN[OUOI SY oanalqo
101 ep oesia efad opeuoisinduil § epUILILANS vU opeaseq oy[eial o ‘elas no ‘oyeial ou sedudLadYD Je1d eied apepiuniodo ewn 2 Jof & anb SOPRISIAALIUD S0 21U [ENSUASUD 9 O] Bp [EIdUed O W) JSFung
JO 1Ll
[euEdIUWO BrauRLIadya BU BpENURD 3 wiFseNss v [EFIp opdruLOjsULD B Wo)) ap yinonp
S01203aU |11 Jo aumny
N elo] up moAe| 0 JEZIUT0 B No soINpoId SOAOU JIZnponut Suneur 3
s0 exed a Joprunsuod/sopezin o exed opestjufis Ay, o[y
o o . ap 2 oy[e1aa op seuossijosd so WepnfE 2 ‘SII0PILNSU0d SO WD OJUIWIA[OAUI ’
OpUBLID ‘SOPEIAT SOPUP S0P JO[EA O WHUIWNE . . P
ap seuuoy seaou ‘soynpoad 2 seLOpEdIAW SEP 0pEISa 2 oYUAdWASIP O ‘SIIOPILNSUOY
opmnsqns (IUADA]-FUIYIDN D [RIIIIR [ & yoreasay
. S sop ojuawELodwos 0 21qos sosotfea siySisin welad oyfejal ou Jof serdojouda) sy
no operedar 1as ap esiaa1d vlo] ap ojuawedinba wn opuenb no “ajussne * Lo] ep 012lqo no oamsodsip 1anbjenb anua sopep ap weyaaag
NO Waq SO 152 efo] ap J0prIoge|od W opuenb WRWLIONUT Waquwe) eypuaed 2 apepianaued op apeplaeded ¢ opueuoIdY ERE
9 | 2P Jopeioqe] P i wiod e pept P 3pep PUBLORIPY SOPEP 3P ISITUL IP STWUIUWILLII] D EPRIUILWINE IPEPIEAL ‘[ENLIIA IPEPI[EIL B OWOD - 1231 o
ssausng J

noadwod soprunsuod o onb 0 91qos oBdEULIOJUL JBZI[IGIUOSIP N0 OLIZIUIAUL
ou seqeae 7152 omposd wm opuenb sesiae wapod elo] ap oxnusp [o] saiosuag

SEIZO[OU3) 3P OJUAWINSAID 3 ojuawede oe sedesd ‘OuUAWITARNUS AP JeSn| wnu
efo] v opuewiaysuen wfo] ap onuap eruguadya © 2 auluo Jopiunsuod op eugnadx
$210135 SO S0po} JeuLojuen v saisaad pisa pisa Jory o N - : :

© weuquoa sesaxdwa seisy eoUaRdX Bu sepenuad sesardwa wa as-wenLojsue
101 v weiope anb oyfelas ap sesasdwa se onQe[a1 op opsnjouocd fedound v

oy[EaL op BaIY B opumdul ‘o1aoiau ap WL N0

O[T OU BIDUZPUS] OO [ O]

N ODLLYY
ajuadyayuy Joprunsuoed op eiduoa SVAVOIALLNAaL SOTdINAXA SVIIDOTONDAL OH'IV.LIY ON ouy [ oapafqod
ap wpuLadxa vp seRUIpudy opuaweadems  SVIDOTONDHL o|mn puog
2 ogdnnsuod ¢ ered 2wy sewa |, supugpuay,

182



sayuadiain senajaerd

sauaiiaiur sosopeaosd

(0] 9p OXUAP IOPIUNSUOD Op ElouILIdNS ©
3 oy[e121 3p sefO] e IRI[E 0BJI 0I3UIT Op SENNO 3
1 senapaesd 1 sojadsa owod
soANsodsIp ap odn 041N0 3 ISIPUR IP SPIUIUIRLID]
‘aqermam seIS0[oudal ‘AH/ VY Owod se1Fojoud |,

somnpoad
SO0U SOPR[RISUL S3I0SUDS

RANEIIUL
OBSIQIXa ap S2I0NUOW

FopEOI
O WRJIES WS AUAIAJIP O[2POW NO OIWNT WN Bf0] TP SI0PEIOqR[od
sor waxnpad no auatuenuiA sednol  warnuawiiadxa,, SaI0pILmsuod
sor wapuuad anb sajafiaun ednos ap s010peacsd WIQIE) WASIXE]

‘sopuajaid so ogs sienb no  sopeuopueqe,, oes anb soinpord
so stenb a soopadss sonpoad wos waSeul satopiumsuod so anb 3
owod Japusaldwod ‘efo] ap onuap winiwaid seuoz se sienb 21qos sapbeuLojul
1210 & soyde 0)Sa OY[elal ap SIEUOISSOId SO BIUAISIS 2150 LUOD “WISSY
“ofajea) JOIRW 2P SIEDO[ SO N0 JOPIUNSUOD op oawepodwod o a1qos
opawIpuAua ou epnfi anb o ‘noao; sedad anb i no ‘nojuawiiadxa anb
sedad su sienb ‘noxdwod Joprumsued o oudwow anb wa ‘owod ‘sagdvuLIojul
AY[02AI WL PWASIS () wpezuedio vlo] vwm muasaide anuuad waquey
zaa ens Jod anb o ‘oupjuaAul op opsad e Jeloy[aL 3 Ieyjoey ajrwuad
018 ‘sompoid so was waLy v ogsa

19] d se ojuenb prIOqE]
50 eLR[e elo] eu opefeIsul Bwalsts () 'elo] ap onuap sompoid so sopoy
Iezijeao] opuawiow nbjenb wa ‘eossad sanbjenb e ayuwiad anb o ‘qad
aosuas wn way sefo] ap onuap sedad st sepo) s1a27 ednos ap edsew Bp ose)

1311050 0yeIafiIal op BUDISIS
ou erauddYAp rumde osed [eal odwa wa (efo] ap sa101saf no salopeioge[od
50) selafe 1202021 anuaad anb o ‘soiunu g eped e emeRdway
© LUEDIJLIAA S2I05UAS $2)57] "sope[aduod sompoid sop euad eineradia)
© wojuew onb $010su0s BziuN 0Ty ourdLwE opeasauLadns O

SOPBUOISE[DI SOUUIA 3 SEJI30AI
9 ‘somnpoud sop ouogies op epedad v 21qos sopep S031UT IR sHUdIPAITUL
21qOS SELIA[E ‘Sa)uALNNU S0 apsap ‘Jexdwios e oss anb sojuswie so
21q0S SIOSBULIOJUT SAIOPILINSUOD SOB WwezI[1qiuodsip anb seAnpIul s2031q1%a
2P S2I01UOW WO Bf0] 3P SIIOPLIOR]OD SOP SIOILIANUT BUIGUID Blo] vIST
* O] SOIUSWA[3 SOLIEA 3P BUIAISISSOIA WN 3P SIARIE 0ININY op opreasduuadns
ap rlfo] 2p 0p23u00 wN naajoaudsap doo)) 1t opaviowaadng op efo v

DAN saioya] 2

soLpuIq soF1ped ‘(1.0 seanbng ap spaune [ear odwal wa sompoid so 21qos saedeuogur maunwoed eed sepeionded wisa ap wa selo] sy

SIAOLU $205E

e 2 ppRIUSWINE ApEPIEL ‘SEniA sumbaurw SEmALA sesaw ‘st soyjadsa ‘sendip spioo dod smsodwod

OBS BPOW 2P OY[R121 9p suaisy sefo] seu Jopiunsuod op radwod op wouuadxs v 1a2anbuud eied sjuswiene sepezijn seifojous) sy

se0adsa SeLajo ‘eIoy W ap

sepout ap selo] ap oyjelay

sodoad mepewsse wopod upquie; 1 S0

© Bl0] 9p SAIOPEIOGR[0D 3 SUOPILINSUOI SO I¥
ORSEIUNWOD O IPE]

d S0u SOPRIRISUL S210SUAS S0 WO py[naed 2 i ap
ep sparNE 0INpod 3p SIOIIISIP NO SIRUOIDLINU $IIO[EA AIGOS SIOPILNSUOD SO Jpwoful wapoed si
ey apod satosuas woa epedinba varsy elo] eum
pu0a ejad epmajodsap 2001250 anb enugLIadXa Bp spaRnE Blo] B 990 52,

sonno
21U ‘FSONEM
‘opeagy
‘auoydie)
SUONTI]
‘eipe] doo)
‘UONAUAE ‘SOSY
9107 ‘ordwxa)
oyelal
ou sejsieiaadsa
© sepepunjoide
SRISIADIIUA
ap spaenE
SEPTIQO WRIO)
prp! o5 sy

ssopeadauuadns ap sexdwod ap oypeay

(10ma)ue 0BpIE Op 0EdENUNU0Y) i "N ODLLHY

NUASAUY Joprunsuod op eidwiod SYAvIIILLNAAI
ap epugLRdxa ep sepuzpud ojuaweadewr  SVIDOTONIAL
3 opdnysu0d v vivd 2Avyd svwa |

SOTdNAXAT

SVOIDQTONDAL

SEIUIPUI ],

oapalqo a
ojmy ‘Ao

OHTV.LITY ON Ny

183



epezijeuosiad
SIEW J0PIWnsSu0d ap eruguadxa ewn

1302010 ap ‘OpHuU2s ou ‘oyeial ap sieuossiyoid so
ered ajuepiodun 2 sopefaiSe sopep sop ogdezijun
e 13 sop PEP Sop oRREAInn v [eY Bougsiau]

siendip sagnjos sep a selo] seu
SI[qEL ap [t vp saavne dopy
op epuLRdxa e aetoyw & epnle opod jof v

(eouguadxs vudosd
ep maed e ojuRwIdAYuOd
wasmbpe sajopeinduwod

$0) Sutiuwaj aupyrvi

ophUZIUBTIO BP 0859008 ap
omming win esed [RIOID €135 10 € anb weapisuod

simdope sesoxdwa sep v4C6H OY[EIDI Op BIIE BN 201

1p opdezIRUIS
L10T W2 %497
eied 907 Wa o407 2p NOWAINE [O] € WeIeope

$3105UI5
anb ozl ap sesaxdwa ap waFmusoiad v

w67 0P o] seifojousa |
2 L10T W 2 £1OT W %7 | AP ©42 0BIOPE o BXE) B
*noatjdnp anb op stew £ [0z 3 ¢ 107 anud (saidope)
101 v weelope anb sesaidwa ap wadeuaasad v

seruajaad
sens opueladsal 2 A[ONU0D 0 SAIOPIIUNSUOD SOB
OpuEp ‘SOpEp SoWsIW sassap ogdezijnn ep oysodod
© 3 sopIyjodal sopep so sienb 21gos *sasoprwnsuoa so 2)UAIDID SIEWI OLIEJUAAUT 2P OBISST Bun
0D OO AUSWELIAIUT OJUE) ‘SEIR[d sagdediunwiod  opueuotdiodold ‘oyfeial ap ojuatatio) ap elaped ¢ eied [eluawepuny & waquie
2 5005 Wod — 0jiadsal 0 2 2]oNUOd 0 ‘eURIEdSUEL 107 v “epezijeuosiod SIEW JOPILINSUOD op BI0UILIRAXS BLUN J20ALIOJ 2P ‘OpLULS
& 2 sopep sop apepioeatid e wod mepi] eied opaifas O ou ‘oyjejal ap steuorssijoid so wied ajuepodun 2 sopedaiie sopep sop ogdezinn ¥

JARYD 0BIN[OS B 9 PIOUIRdSURL) B ‘SOpEp
sop apepoeald & wod opdedndoasd e exadsas anb oy

OJUAITA]OAUSSIP O AURIND SIS ],
ouawedur] o sode sape; BIIU[NA SE SIS |,
LOI ®dueindas wa seisijeroadsa ap ojuawmnizay]
eduenias wa
seisijeioadsa wod euaded Wa OPIAJ0AUASAP OljeqeL]

S210pRIOGR[0D SO RiRd opieulio] sienFip sa0dnjos sep 2 selo] seu syajgoI 2p
op eugLadx v eoypw e mpnle apod Jof v

SOMAIIE SOAOU 123213J0 eed 0466 3 wapusa anb sonpoid
sop pLI2J0 B wuaume ered [o] v mzijun v ovisd oy[eial ap sieuoissijoid sop 049

mduenFas ap sagdednaoard se muanua
vavd SEPRWO] 135 ® 0BISD onb seprpawr sep sewnd[y
(9451 ) sopep ap apepeand ap sapdednooaig
(2481) eduemdas ap oawndumour ap sagdednaoasg OLIBUIAUT
0 JEZLIOYUOW ¢ 1epnfe eled 0JuaWIdaUI0] ap elaped ep opsad eu opeduwn wn 12) apog

SAIOPIUNSUOD SO WO SIQIVIIIUI SE IRIOY[IL B BISD [RUFIP OpdezipuIs W

oedope emed enaieq edound e owos
opddo epes wesyisse anb swapdopy ap wadeuasiag
“ o] ¢ eled SENaleq SAIOTE SE OLI0D SEISIA 0ES S0 IPZURWOINE/eIoqaw exed O] BU INSIAUL & 0BISa OY[e1al ap sesaidua sep 04c9
sopep op apeproeaud o edurmas op saphednooaid sy

SaUNSIXa sossagoad

SESUDWI OBS OY[E121 0u | o] Bp sagseatjde siaarssod sy

L10T Wa ou epedynuapt
opdednooad edidund v 1as v enunuod whueindos v

B30 2P SOXNJ SOAOU 3P OBIEL)
soAne[sida)
/ sarepuaumendal sonsmbar so andwno ap apeproede)
BOIRUI EP ORMRIDURIAJIC]
sopedaW S0

01005au ap seary se sewiosuen eied 3 sorou uawel(dwos
sod1alas 1e10 pred wpquiel epEZIjNN 135 B 113 [0] B ‘sossadoad ap opdeznewome

£p [2AJU OF soIdjauaq seuade muasaidal ogu [of e ‘siadope sesaidwa se opundag
S0pO] W vEANUD / 0BSUAINUBL Bp SISUOD 10y
SOALE P OBSEZI[IN P ELIOY|D]

IPRPIIGRILISNS JOIRA

J30ajuode s anb
[endip opdewniojsuen e eed [eoni 2 pof € anb wadayuoesal seidopr sesaidwa sy

Loz

SAUIJIP
SauUDBUNUOD
2 sasmed ap
SEID ST SEPO)
ap sooFau ap
soqueuasaidal
th._ BI2D
SOPEISIARIIUD
welo g

[pAQWOoINe 3
oyl ‘eiiiaua
o

2 sapodsuen

“apnus
© ISE[D Opuds
‘0] B Jej0pe
® sesaidwa
ap sexe)
S2I0TRUT W)
anb se wais
Jod steLnsnput
seaig onenb
afumiqe ‘g * o]
seigojouda)
se wejope anb
sesazdua seu
101 ep oredun
0 21Q0S OISy
op oedipa
ejuinb v 2 298

opeasaw ou apepraniadwoa vp .M__F._Ej< ‘0AnRIg0
JOPEZI[HN. / JOPIUIMSLIOD OP BIoULIRCX3 IO oLgjuaAul op opdeziueiioal e ojdwaxa 1od owos ‘sossaooad
J— mw_m".:uh w_u_cEMF“M«m o ap opdeznEUoINT no FLoYPW B Eddun anb o ‘p1dUIdYS Bp owawne 0 9 sapdopn WBLLTOT
: Y SOP SPEpIANTD P SLOHPIA sesaudwa se opunSas [of ep oedezijun ¢ ered WNWOD SIEW JOPRIDUIN[JUL J0IE) () Jajauoreg
SOPTZNP2I S0ISN) 107 2uogepop,
StEIaLoD ogdeziueSio Bp 05520NS Ap oImng um vred oImiL
spyEsur  ogs1001d Wod SOPEP 2P VY021 JOY[AN
[e1anud gaas Jof e anb wesapisued saidopy susaidua sep %56 ORI OP PR BN
AUOJEPOA
[W2pIo AUMEIS v v 0pIodw ap waFuriqe ‘saydopn a0y
50 opundas o] vp opdmuawadun ep soUAG SO
6T 2P
2 L10T W2 a ‘[T W 847 | AP BI2 0BS0PE AP BXE) B L107 w2 w97 wied 9107 wa
‘noatdnp anb op stewr £ 107 2 £10Z 20U2 (saadopr) 04,07 AP NowAwNE [o] v weieope anb sesadura ap wadejuaoiad v oyfeial op osed oy
10] v wemope anb sesardwa ap unfeuasiad v
§ N ODLLYY
auaduy Joprunsuod op vidwod SYAVIOLILLNAdl SOTdNAXA SVIIDQTONDAL OH'TV.LAY ON ouy | oanalgod
opmy ‘nuoy

ap epuLRdxd ep sepugpud) oyuaweadew  SVIDOTONDAL
2 odnsuod ¢ eied aAvyd sewa |,

SERUIPUA |,

184



seugIapd sens
opuzIadsal 9 DONUI O SHIOPIWNSUOD SOF OPUEp
‘sopep sowsat sagsap owdezijun wp opsodosd
0 2 SopIY0aal sopep so sienb 21qos salopIumsuod
S0 W0D OO AUIWERLINUL 0TUR) *SEIR[D
SO0JEITUNWIOD 3 SIOIE SEYIDJ IAS WIAM(] “DABYD
so10ey ogs 031adsa1 0 9 9jo1U0I O ‘rouguedsiey

[Ey Iy enuadiaiug

(eruauadxs eudosd
op arpred B OJUAUIIYUOD.
© sopep sop apeprorand B Woo I wEd wanmbpo sasopondizns

80} Furwes| suigaew
BIIRW B ORSRIUAIAJIP : .

2 0PIuNSu0) 0p ERUILRAXI v EHoyPW Y

S1AqE
oyjesa1 ou opSeziueiio nbjenb ap omny
3 Sz S
op oss3ans 0 pred [PlUBWEPUN} B8 [o0] ¢ anb 1P OB
WEYIP2IDE OY[EI21 AP J013S Op SA0IZIULTI0 SBp 98 sosostas

oAUy
aadaed was - opdezieuosiad a epuUIIUIATOY
“0JIAIS AP APEPIIOPA - O] OP SOLIJIUIG
50 SAI0PIUNSUO) SOE 12312J0 3 ‘03492 ouqynba
0 IBIUOIUD WIAIP 0Y[B1A AP sjeuossyosd SO

101 serforousa ],

Lo] 1od sopesad sopep soe
opeaguds qep waed Sunpa) supgop a 1 e IRZIIN
ORI T7OT M0 sesaxdwo sep apmaw ap stew anb
wmypasor sesaadwa SEp 946, 2 “[EIGIE RRuR eI
P 0Z30pE ¢ JIZNPUOD £II JO] € SOUE 031D
sowold sou Opnisa 2)sap $2080JU0D SE opuniag

prejUAUME
WHGUIE] SOPEP 9P WN[OA O “BJUIUME SOATySOdSIp
ap omuwmu o anb epipaw v “eLEsaIdWS 20S10p
ap epewo) e seloy[aw eied o] sopep ap asijpue
B IBZI[IN € 0B1sa suapdopn sop %46¢ ‘Muawenyy -
SIRIDIAWOD SOPRINS2T 2P seuade g-os
-1ejen ‘oandnisip no apepiaou ap ewdipesed wn pias
opu 1] & 7Z0g 91 ‘onb wesuad siardopy sop oL -

sepeyuni asenb ogs sapepijiqissod se ‘ayuasaidiutuo
SNUAUI[ENLIIA 25-2UI0) 2 BIIWQUOA S[ewl ‘epidel
SIDUI BOL] APEPIANIIAUOD ¥ *SOINOPEIND 3 SOISNQOI
SIBUI 210U WEDL] SOANISOMSIP S0 anb epipaur v
[ENSN SE SSAUIENG LWUN BIIS [ O] :

10] sopep ap sa0de[ola
aednarp e sesasdwa se efuqo anb ojuawendal wn
X0 g0 o ‘onb wesuad siadopy sop w8 -
1o] 2p sejunluod
s203n]0s ununsuod ered seLysnpur sauajIp
ap sesasduwia wWod opdeIOqR|0d BP ASBQ BU ORIEY[R(EL
sesaidwi seynw anb wenpaie sardop sop %78 -
10 Ep JOIEUWT OJINW OESRZI[IN
Pum pIvd oquIUR OPULIQE ‘SEPIZNPa1 MURISE]
wrefas apepiopatid a BAURINGDS © WO SEPRUOIIR]T
saodednaoaad se anb weadss seadopn sop 9,7 -
720z 2w 10] ojonuod;
0B32)2P 9P SELWASIS OEIN[IUI SOI30F3u ap sossasoad
S0P 9406 ap stew anb wenpaiae sapdopn sop %L -
SOUE 00uld sownxoad sou

Bl

BILIOUO3Y % TPO) WA [AAGIIPISUOD 10 SusouD apuduwr
wm i) gt foy e anb wesuad saxdopr sop w6 -
SOUE 02U
W sop1jauag stew djuasaidar anb wesadsa o * ponsn
s1 ssauisng preulo) as o] v gzog wied ogdaload
pumu onb wenposoe siosdopy sesoadua sep seunpy -
ssour 0au sownrxgid soN

BLISDPUL BTIS 9P BI0) 0W0d
OIUAP OJUT) - SAOHEZL
© OZIDAJOAUD SOPIPIONS wdq stew [ 0] op soiafoad
$0 ‘sour 0ourd wa ‘onb wesuad waidopn sop o, 18

10 SELIZA 21JUD

205210

152 anb e1oupua) vwn 7 “opeasaw o eied sagdnjos
seAou 1o wapod sapdeziuedio se Jeioqeiod oy

“sesandun spnno woa wpquie) sew soapdmd so wod

wieIoqe[od anb wewIye spdopp Sop APRIAW JsENe)

$310PIIINLID] 2 s204ezIuRF10
A1U3 OBSEIOQR[OD IP BINI[ND BWN WN JBJOPE
aquepiedwn 9 sesaidwa seu [0 Bp 085208 0 BIR]

SEAIE SaS3UL

z1 ey anb op o] wa swew sesed e opss anb wewwige oyeal ap sesaadwa sep o696

oyl ou opdeziueiio sanbpenb op oiming op ossaons

o eied [EUaWEpUNY BI0s [O] € anb WRRDE OY[RI21 3P 10135 Op Sa0dezZIueFI0 sep 9% |8

SpaI Sasaul 7|

py anb op £ [0z wa LO] ap sojafoid srew 121 WAZIP OY[eId) ap SAIEZIURRI0 SBP %06

oasnyul saxamed was - opdezijeuosiad
2 BIDUILBAUOY ‘031AI2S 3P APEPIIOA - [O] OP SOIIJAUIQ SO SAIOPILINSUOI
S0P J20212J0 2 ‘0113 01IqI[INb2 0 JENUodU WaASP oyeIal ap sieuolssijord sO

oyesap wn 9 epure seuanbad
stew oyjeiar op sesaidwsa se exed ‘opmuo) “opderFau a opdezijeuosiad 1qo

exed o so reodns e 2 wEMO_OQUO— SEAOU WD INIS2AUL B ORIS2 OY[elal ap sesardwa
S2I0MW Sy * 0] UP OP3OPE § SEAIZLING SIIOIMUI S8 0BS WpUTE Apeprxa|duwion v 3 01sna 0

185

saquaajIp
SAUDULUOY
2 sasted ap
SEAIE ST SEPO}
ap somoau ap
saqumuasaidar
8L7'| B2
sopeIsiAanua
weo,|

[AQWOMmE 9
oymos THmu
‘eansifo]

2 sapodsuen

‘apnps
e Opuds
‘LO] B mope
® sesardwa
ap sexe)
SAUOIELL W)
anb s w2108
ao0d smLnsnpuy
seare oxenb
afuraqe 7 L0
seifojousa)
se wejope anb
sesardwia seu
1Lo7 ep ojedunn
0 21q0S OpPRE3
op ogSipa
ewinb e 9 Al

L10T

AMRIGO

WwBILI0T
INAWoIRE
L0 AUOJEPOA
oy,

aUOJEPOA
2104

oLIajuE 0B1LIE 0P OEIENUNU0Y)

N ODLLUY

Nuadaul Joprunsuod op vadurod SYAVOLALLNAAI
ap epUIAXD vp sepupud) oyudweadew  SVIDOTONIAL
2 opdnnsuod ¥ ered AR SEWA |

SVOIDQTONDAL

SERUIPUI |,

OHTV.LAY ON

ouy | oanpalqoa
ojmy ‘ajuoy



[patuodsip 1esa opu ompoid op osea ou ‘(Eaew
TP s ou 521321 sesinbsad ‘sorioary somnpord
‘eadip a efo] wa seaduwion ap 0ILIQSIY) JOPIUNSUOD
Op $B1DUYIJ2Id SBU SOPRISEY SOPRUOIIR|L
sompoid 21qos syul Ielaua wapog jaloy
ratanb anb w103 pwnde srew vy, ojdwaxa Jjod
0Wo3 “1opiunstues oe sagisanb 1esojoa 3 ‘onpoid
0] ‘omnpoid wn ap apepijiquuodsip v ‘elo]
2P y20iS © IRIJLIA (OW0D SIk ‘steossad sajualsisse
ap saode meyuadunsap wapod sroqoys O

o1y pouas Ay

10pIWNSUOD o 21k onpoid o Jaze) oglua no oynpold oe e JOPIUNSU0d

o emd ‘opduaxa sod ‘exed n1a1es apod LwwE Op BIFMENSD B ‘Sajuasne

sefo] SPU SAUPAI[II STEW ZIA BPRD IS-IVILIO]

B OIS ‘02IUQIIA[A O12IIWOD OU OWOd OY[elal ap
seatsy sefo] seu sajuageaaid opl 19s opu epute wessod
§10q S0 anb epUIR “[ENLIIA 3 OJIS]} SOPUNT SO 1D
OBSIAIP ® [R[0A BUI0) onb [enFip ogdnjoadt g wo)

ZOA 3P SOPURLIOD AP

1229u10) wielasap anb Joprumsuod op eauLIAdXS BP 0g320u00
eu seuade Wwanuaouod as sesaxdwa se anb wisse opuniusad ‘waSenul) ep 2 osinasip
sop ojuawessaooad op apepiajdwios wp ween sewuogeirld SESST CsogIDyg? 1D
ered sepesn 12s wapod anb ‘sepezijeidadsa sesaidwa senno 2 yoogaae ] ‘1JosoIIN
ojouday sapueFis 1od sepezipquodsip ‘SepuduRAR [y 9P 0BIBSIDALOD
ap sewtogeie|d serpa WS ‘oprjuo) Ternien wadenSul| v wod 2 suaweperidoide
12 S2IOPILNSUOD SOP OSINDSIP op opdumul & opudaidwod ‘seiared wa osmasip
Op 0BSI2AUGD & Wod JaA anb wa) eifojouda) visa vied soijesap sapurid sop win)

OUOD §07

erp Jod seioy $7 [puoneiado
PIs2 jog wn anb zaa vwm ‘0pssaadxa vp [e1] s1eW 0pHuas sou  uo-siemie,, opg elo]
BU QQOJ WM OWIOD NO ‘[rew-2 ‘sans ‘suafesuawr ap sapdearjde seu ‘siaagw sagdearde
90§ $opad seu soprjuawa|dun 128 wapoed sj0q sop [eurduwo apepoede)

oudoud ojad opiaauio 0d1a1as 0 21q0s no sonpord SO 31QOS SIIOPILUNSUOI SOP
s20Mu1do B OpuIuNal *ojuaWRIuRAS] Wwin 1aze) op zeded 1as apod Jog wm ‘ossIp WAy
“JOPILINSUOD O WOD SEININY SI0SLIAIUI seu epezijun 125 essod anb exed ep e

oy[e1al
ou oEdIpaw
2 opdezipendiq
s10qeL)

:(spooi
J2UmSTIO)
Suraow
-158.0) DOWA
ELISnpur
eu endp

JUIWEPIAIP 135 IAIP OBIBWLIOJUL BIST] "BSIDALUOD BWIN JUBIND seiaugiazad
SEINO MO SOy ap no sai0d ap d ‘sieraadsa seipp ‘SOLIESIaATUR
WELOTIUIUT JJUITIAPAOIH SIIOPIUTSUOD SO SOPEP P SO SLILI O¥S 104 SO

Pamuodsip rejsa  aeyjoa onpoad o opuenb Joprunsuoa
0 Jeo1TIOu Bred 25-190313J0 OWSAW 1L NO “JOPIUNSu0d op [i1ad ou waipenbua
a5 anb oynpoad op seAneUI[E Jenuodua ‘siaauodsip ogisa soinpoid so anb wa sefo]
aemooad ‘sopeuoiseias somposd repuawiosas ered sjoq sop apepioeded pu 2s-ed1JLIIA
0)8] sepuaa ap ossasoad ou TTSIFITEOT aiznponui ap sazedes ops waque) soqoi sgy

® oBdR[2I
W2 SOPEIU0
AquaUEwnu
S3I0pEIIIOE]

S10p 2108
eIsiA ap owod
Win 290043J0
oedipa wisy

SPAINE SEIIR] OFS SIIAQUT SOATNSOASIp sou sesmbsad swapg LI0T oyl o exed
siogqivy 0813 N0 SEJAIE) sENNOU sopednao ogsa sopedaidwa so opuenb ‘opdwaxa sod sep t; anb ewinsa 9[Foon v 2 ‘g 9p our ou SIQIIPUOI NO SEIPPIP STIDUIDJAId 0UID “JopIunsucd op vidwod ap sonqey so
(sOpEp 2p OBIBULGLIOD) BIIBUL B LWOD OpEL: ! . o o y
s 5 owod ‘elo] 2p ONUIP SOINPOId JENUOIUA WA SAIOPIUMSIOD SOP 2PEP[NIYIP & 9P ZOA 9P OPUEWOD WN WEEZI[N  WEIAJE 3D $21018] SOPRUIUIIAP 3P 2IUIIISUD JAALSI 3§ 0IIAIS JOY[AW WN 120310
_Hﬁﬁoﬂw mo_vhma_v awsﬁ ”nwmouww_uo,__w_s_m w__: 2 0D BPRUOIIRIAI PUNIE] © JeELI|OD e1eg 'sefo] sep onuap soinpoid aom Sa10pILMSUOa SOp %409 INb WEIsOW Sopn]s apod 10q wy) apepijigesuodsal ep opsonb & JL1PISHOd djueLodw 9 WagLIE | soiaugpu
! ! PEp 2P 1[5 P @ eaugatsul esed sououp Jezijun ered suated ewn nojussaide UL WEWEA O “JOPILUNSUOD 0P IPRPIUNUL EP SOWILOP wa 20ud ogu anb ered [pasuss euio) op SB eraases
3p apapioedeo sons sg oprasp wfo] ap o1ywap k . ..: 2A3p O} onno 1od sew ‘punur 1adared apod 2 sajuepunpa Adojouys,
Joprunsued op epULdXa vu opdezEuosIad OYSATANOD . ._._ _._M_ ) A_cuo ; E 2pod 2 sawmpunpa OUHRL
a0 | d g P It OBICZI TR
Jopew w3 $9q01 50 10 SIGII? SO A0 AIVIALINT VINN 30 STAVILY P 0q wn d [y
AVIDIALLEY VIONADITAINI 30 SIOFVHD OUSIAAU0D JP ‘[eny 2 RI0NIP OBSEIDIUI BLUNU BIIEW £P ZOA © wiFonud uo saansadsiag
oyyere1 ap sedisyy sefof seu apeprejndod ouBUMY 195 wm op as-wewixoide sjogivyo so anb wa opruss ou FPEpTEITO] =“M_QMM _ﬂqwza q
JEYUES B 0BSY [BIOLILE BRURIAIUL 3P $I0GIDYD SO rougdiaIul 2 opdezipuosiad e v
‘APBPILINUI 3P ‘BISUIUIAUOD 2P SEDNSLIANILIED SB WAAJOAUS sapepioeded seisg
[PAtuodsIp Je1Sa 0B 0INPoId Op OSED OU *(EDIEW P 3115 OU S
soqos owod selo] seu sjogmyy sesinbsad ‘sojoar) sompoad ‘endp o elo] wa seadwos op LS ) JOPIUNSUOD uo [endip
op se1puIaja1d Seu SOpEAseq SOPEUCIIE]2] sonpoad 21qos SYUI] IBIAUS Wapog J0 19932 AL
(@loy raanb anb es100 pwNS(e srew pH,, cojdwaxa 1od 0wod ‘JopIUMSUd OB s01SIND Adojouyam
Te20[00 2 *ompord o Jezijedo] ‘oinpoid wn ap spepipqruodsip v ‘elo] vp oLISAUT 12131 o
0 IEJLIDA (0w ossad souaisisse ap saode seyuadwasap wapod siegpys s ’u..,”_uup.c,.i
OUBLLINY 13§ WN 3P Z3A W2 0Q0X ‘oL
W WO AJUSUBABSN[IXA JFRINUT WaIajaid S[EUUA|[IW S0P 946 2 ‘SIOQIEYD JeZI[nn
OPEDIAW OU S76GPY2 WRIBIO[OD WAWE] SEING . y . AN U0
ap (240F) s12ABA0Id SIRW S3IOPILINSUOD SO AUIWRATEILIUTIS OB Sp1Uua) i SO B
anud ‘Funswies Yosowp ‘uozewy (5000 ‘W  owod seafojousn
souedif siod - o d dd sopd :
i ol PIS W2 SI0QDY> 3P SIo0I2IUL SEp OFOPE ¥ WN 3P SPARNE WATEINUT 0WoD [B) OY[EI2I 2p esaadwn eum wod i eed
stoqipy2 JBZIN B sosodsip o) 0g)sa salopiwnsuod so anb wensow sesibsad sy
9 'N ODILLYY
ayuasnam Joprunsuod op vaduod SYAVIIALLNIAL SOTdWIXT SVIIDQTONDIL OHTV.LTY ON ouy oapafqo a
ap enuaLadYa ep sepuzpua) oyuameademt  SVIDOTONDAL ojmp yuoy

2 opdnysuod v waed dAvyd sEwWa |,

SEUIPUA |,

186



oyelar ou ajuepoduwl Se opdpa

© §-95-ILLLI0} JOPIUNSUOD OP [2AIU OF ORSBULIOJUL Y/

[EnpiaIp

pAlu v sopezijeuosiad ogias anb efop
2p sInoAE] S0p owsaw 3 sodoad ‘ogdomosd
peppIiqnd ep Patu ov

1ad
~1adiy v gIeI) [PUOIDIPEI) OY[EIAI Op ORSEZI[ENFIP

S2108US
[ea1 odura) wa sagboword sep 2 odaid op opdenea
EPEIUAWINE APEPI[EAl
pez1| d sodauxd ap oe d ap seidaienss
suaInag
(oo1y12adsa
W JOPINSUeD ok sepeidepe 2jUaLRAISA[IX sauoydipus

sep3jo 3 sodaxd ‘somnpod ap apepatiea
ewn sodsip ay| anb ‘epejuawne apepijeal 1od
EpPELID ‘02151] opunwt ou epezijeuosiad elof eudosd
NS B RYUS) JOPIUnsuod o anb [aarssod 195 eiapo
“oy[E)al ap suaisyy sefo] SEU 03NN 01IAW0I Op
seatag mwatjde [paissod 3 311030 opdezijenFip vlsa
opuenb) [Enpraipul A ¢ epezijeuosiad fo]

0BSEZI[EI0] AP SOIALIS

Butwpa) e

OY[R)a1 2P SEAISL]
selo] se eed ostupnala oW op serfpienss

SEJINUI ZB1) 02IS1] opunwi op ogdezijendig

OYULLIED WM) OYuLLIEd ou 0glsa anb sonpoad so wzronuow 3 “enaped wu
I

940€ 21 32015 op sepanb s niznpal ewasis O

“e1p 10d sopipad ap sa0s1aap ap saoyiw ¢ ap swew warezieal vied * Furwmap
aungovw ap sountoF|e 1od sopez

n ops (soatqnd sopeway so 3 pund 0 wa 10auooe ered ‘epejuswne apepijeal wod efo]
owod) emdoud ep opsiaaid ap SOWIAIXA SOPEP S0 2 (SEPUSA SB OWOD) SOUIAUT  3p osjuap OF
sopep sQ ‘sieuoldipes selo] sens seu ajuaiquie einesadway ap soinpoad © RI1a) 10J s ‘[e1dadsa Wa BUIUO 0120

a soasaxy sonpoid w9z ap ojuswNsEqeal o reznewone ened seifojouss) O BINSHIRIOBIEY IOPILNSUGD Op BIougnadxa
SEWNF[E WHqUIE] NOZI|IN OPIU[] OUIY OU SUOSLLIORY opealsuuadns BN 13921240 [parssod wIas oYjEIAL 2P SERUOIPEL

sefo] sep oedezienFip ¢ Wod audepEatuou

2 '05IND W2 BAIFO[0UI) ORSELULIOJSURL) © WOy

epiaaseqe 108 ered
dquatueanewome pad 2 ezea Jedly v pisa opuenb
1200yuedal op zedeo ¢ suadijamn enagaeid ewn

‘ojdwaxa 10 * Jpaw-oine,, as ap sazedea ops soxsy
suaq no  sesiod, ap odi o opo anb ‘eayudis o]

(eonpIOINE OPINPUOD P SO[N:

A SOU SEPRZI[1IN SE130]0Ud3) SEp semnuw)
Fupena) aunovi 9 $2108u0s ‘SusFeunr ap 0UAMIOYUOAI Joprindwod
10d 0psIA ‘OW0D SEIIUDP) SEPEZI[IIN 0Fs anb nouolauaw sopez
soarFo[ouda) sossadord so smnb 21qos mutojur opu uozewry wp aesady
“sexdwod Sep J0[EA 0 0PEIGOd 2 B[O] BP 1ES JOPILMSUOD O OPUEN() "([ENUIA

sopezijeySip ajuaeaidwos ownxoid
oIy wnu 28-1puio) wapod sope|

LIS OUWINSU0d

9P SUA( SO WOD SOPELOIIR[AI OY|e1al ap sossadold s
BI0[03 B IBJ[OA B NO JRINAI B BIS3 I0PIUNsuod o anb o mezpojuow sp opiuas

OU SOTUDUWIAOW SO PIAAP “JOPILNSUOD 0 BIINUIPT 011aJ2 o wied opeudoide
02130[0u22) ouawedmba ap spaene elo] y waes a senajajeld seu ogsd
anb soInpoad $0 WAYIodsd ‘WL SIIOPIUNSU0D S0 ‘o) uozewy Blo] UN

OVIVZITV.LION VA VIINIANAL
VA STAVALY OHTV.LIY ON OYIIdIN v

[eossad 2juaWEAISN[DXa BULIO] BWIN ap 2 [ua1 odwa)

AU OP SOIIALUNIISUT SOP OESEUIqUIOD

odwa) 0jur) AURIND WRIBLILIOP
anb epuas ap oyuod op sopep so opuinsqns ‘oy[elal ou ajuepodun sww opdipa
T P-IS-IBUIOL JOPILNSIOD OP [JAIU OF OPATULIOJUL Y “[PNPIAIPUL [9AIU ¥ sopezieuosiad
optas anb efo] ap sinoke| sop owsaw e & sodaxd ‘oedowoid ‘apeproiqnd
Ep [pAI or OpdezipuOSIad-1adiy B RIpd) |

IDIPRD OY[R121 Op opdezienSip v
eip op oFuo| oe opdoword v mziwonns wapod anb sa03san a soanalqo wod
Funweal-[os ap SeLSIS Sou Sopey[eqen 3 (“ma seidwod ‘auljuo seisia sagdoureid
“eorewyelo] wp ons op autjuo sopesinbsad sojnpoad) Jopruunsuos op ousuepodwos
0 21q0S SIOABULIOJUL WO SOPEUIGUIOI OBS SOPEP §31ST “TUWI[I O OLIOI SLUIAIXS
SRIUPISUNDAD 2 W 3 ‘seunxoid sefo] ap sagdowoad seu ‘elo] ap onuap sapepiane
SEU ‘eIp Op eIoy U epeaseq sapdowold sep o sodad ap opdeuea e ‘ojdwaxa tod
owod “elo] ap onuap [pa1 odwd) W $IOINIIXI S8 BIURAR[R WIQUIR] ORIEZI[R]

PV
saIopIUNsu0d so vred sepuzijpuosiad 3 ‘sepe:

1jos ‘sounuode wa sepraseq sodaid

L10T
ap opdowoad ap seifarensa ap spaene ‘ojdwaxa 1od ‘oyjeial ap sossasold soynw

w9 BIFIRIISO BP ONUID OU SIEAPIAIPUL SIIOPILUNSUOD SO RIRIO[0D opdeziendip v

oarjoadsa wa
Joprunsuoa oe sepeidepe MuateASN[aXa sE1IAJ0 3 sodaid ‘soinpoid ap apepatma ewn
aodsip ayp anb ‘epmuaune apepieal 1od wperd ‘0disy opunw ou wpezi[puosiad vlof
erdoud ens e eyua) Joprunsuod o anb [aassod 198 plapog ‘oyeial ap sedisy selo] seu
0IUOII]D 012IWOD Op s searjde Passod 9 211000 opdeziendip viso opueng)

aurjuo
0 2 02151 OPUMY © AU apepIuxeId € 221G WD owIel) ‘efo] 3p ONuAp oBAIpaw
wudoad v wod sepemquiod ‘sauaSiaiur sapepra 3 suodwaq ‘sauoydueus ‘opdezijeao]
ap 50314125 0wod seiFojouda ] “oylelal ap seaisyy sefo] se ered sAIUOZIIOY SOAOU

(10u2e oFnae
Op OB3ENUIUOD)

Jo 19132 2y L
ATojouypa)
1R uo
saanRadsiad,
oy

UIS[IIN O]

QIGE 02IS]] OpuNwW op OBEZIENTIP ¥ opmuo)) “duluo opunw ou anb op opearduiod
SIBUI 9 0DISL] OPUNLI OU JOPIUNSUOD 0p OJUaWEH0dWod Op 0JudWEaNSE O
(aop2)uE 0FnIE Op OEIENUNUND) 19 N ODILAV
ayuagia)un Joprumsuod op viduod SVavOIJLLNAal SOTdNAXT SVIIDQTONDAL OHTV.LAY ON ouy| oamalqos
ap epuLRdxd ep sepuzpud oyuaweddew  SVIDOTONIAL ofmn ‘ajuo g
2 opdnnsuod B ered JARYd sBWA |, SERUIPuUI L,

187



se ered eany
94¢ wa apepiannpoid e rmuawne apod odeaijde vy elo] vwn ap 0aisyy modny o reziune eed sopesn 1as wapod 1 o] sopep so ‘odwa) op 0FU0] 0T SIOPIUNSUOD SOP OJUAWIACW O 3 OBSEZI[EI0] T IBPNIS Oy

elo] ep

s 9153 opuenb Joprunsued

RIFIIISA PWSAW € IRjope ¢ sa1ophiadwod so opueaa] ‘oyeal ap
BLInu Buojsurn a8 elo] wp inoie] op opdeziuno v anb wassensow wFenss vy mope v souawd so as [papaord vuss anb o ‘epuziiauad opdope ewn sodnssaid ogdeaour vsy

Joprunsuod o wied odway ap sejuednod a

s0INposd SOB SEPRXAUR 0ISND OXFEq 3P SEIIUONAA SeIaNbID SELIPSSIIAU OBIAS OY[eIdl ap selo] dp sodn so sopo) wa
opezijnn vlos conpwoe /o Yooy o anb nxed 3 0408 © v40E 9P e[y 5P sodwa so 1znpa1 apod CINPWOINE 10 Y32y O OPRISI NS OPUNFAS

“SELISDPUL OF
a sasied (g ap
sww opuiqed
‘noyeqes
B10)nSu0>
e wanb wod
seLnsnpur se
sepo) ap 0Fuo|

oy[eal ap sefo] se eied sojsna ap OBSNPaI EIYIUFIS OBYRAOUI BISH
oe sieLesaidus

op auoydmws op spaene seadwoo sep [euy osoxd o wgep anb ooupwomE
s01) Wwas ojuatueFed ap BWISIS 0IINO WN © OPSRWIONI 552 )IIUSUED epinas
o op oeiesole ep opsod ¢ pruGYjaW & ‘Seare ap a ‘sompoud sop sodaud so ewos ouaweded ap ewagss wn 3 seadwoo
ap oyuLLIEs ou 0gIsa anb soINpoid Sop SN[ seANbIa SE 3] BWASIS ()
sIenje sep sewind|e 2p apepIssaoau v pIZznpaz anb  [RIDE) OIUAWINAYU0IAT ojuaweded ap sejy seu sered was wlo] pwn ap wws JoprUNSuOd o
odwa) owsaw ov ‘efo] p SII0PLIOGR]OD SOP SEJAIEL wlo] vp wavs saisa opuenb o anb wisse opuniuuad ‘Eacw ousweFed ap SIARNE JOPIUNSUOD OP [EUL BIUOD B JO[EA OP BINPWOINE E5URIGD P 3 “eidwon ap soquum sop s __m__mp_
stene se sepuRladwod seaou N3rxa papod jo1 v 201 WD o1 5p P op oxnuap osa anb (sompoad) opnajuod op opdeziENSIp Bp spARNE fe yoays o nuawe[dwos Jeznewone op [euMod o WA 0] ¥ P i
pr SOP [EUT] RIUOD ¥ AUSUEIEWONE BIGOD HOIDAG JOSUS W[ h : S : : E SOU owoy
“OIEWONE [0y )
N waq esmbsad
SEATIRAE STRm a4
1 1ad $205 1d 2 odway ap eduednod SEANENE SIRW seprzijeuos 1ad op sou
LT e T ————, ; sogsoword 3 oduwat ap whurdnod BINMUIAUC 101PW WEYUTS SIIOPILINSUOD SO 03U p stew
Lavgr oupmam op sepiad op wa opeaseq
) auoydyuis opdinurwip ¢ a elo] ep ey op opdeziuno ‘(efo] eu 2 (IDW)
efo] ap s210pe10qE]0 S0P OBALO[E Bp OFISaT opisa opuenb sazoprunsues soe sanfanua) [eal odway PULIOJSUE 25 wiaquue) o] 2p 1o0peioqeros op [aded aimwsu] [2qo|
“DUaTI2IUI AR “SMOIPWNSUOD SOP OESEZLIONUOW  SEMUQN2[2 selanbna w2 s3030u0id 58 5 apepraind & ‘oonpuoine 110 0 [BUBIIUIKIO SIEWI Z3A EPED 9 OY[1a3 0 anb epIpaw  'sowaFIIu N 9P sewalsls i .M“m=__ _un 10
‘OLIPIUAAUT OP OESEZILUNO ‘[ea odwdy Yoo ' 08 oaMIOUO2 oyedun Torew 13 ogiapod 2 SOPEp ap SI[PUE OWId SLAIE SENNOU SLISI[EIdadS? 2 SLIdUIRdWOod SLINO Wod s102 PR
wa f ad d ‘oo no 9A0W ojuawmSed <o ¥: 1155 $2008 O OYIEII O 10 ods sy | 5 OPOIOMU[00 SIEUITITPUY ORI ‘OPNILOY) MOYIYI AP SEUOZ SEP SAIOPRIOGR[0I P opnis O
yoaup “selo] ep IN0AR] op oEA[UZIIING :sa0deai[dy bt e o ol Lo 50 2 £[0] 3P OIUBP SAIOPIUNSUOD S0 WEpn(E anb SEPUIA 3P PUOZ BU SIIOPRIOGR[0I
s$3105u38 ap o13UMU © 3 5P IPEPISSINI B ZNpa1 wfo] 3p oNUIP o] BiFojousa) up owdearide v 0Apaf40
©lo] ap 10peioqe|od op [aded 0 3 sasoprunsuod oamonRe ouaLEHEd dy o
50 BIRyE wque) sew ‘efo] ap oxjuap s1aA0W soAnsOdsIp 9P SEWRISIS 9 SOPEP AP SELINSIS WA SOUAWNSIAUL LOT Ep OB30pE 1 Wod sepuopeoLsap seduepnw sejad o obuo‘uw
§ 1 e
oyjear ap sagdesado sep seumde ap oyuadwasap 2 seusapow sefo] ap sojeuLio) WaFIxa [ 0] SLAISIS .mo_usuﬁ ogs efo] p Jopeiogeod op [oded o 2 salop s anb oduia) ousau oe oy Suiddews
o sesoyaw apod ] o] se1fojousa) ap OESEUIGIOd Y OJNBWOINE 10 Y231 50 "so120au ap s¢ oud soa0U 3P OIL oy[ejal ap $0552001d 50 Jetoyauaq apod Lof e anb wa searg sep seuinS[e sepeayyusp! ._.
o.w waque: seur *(ojdwaxs Jod ‘015t 0pS 0PI J1SAN “SIAAQU sojuawRFed 2 S2IOPIUNSUOD SOP OESLZIIONUOW ‘0INPWOME s3Iy
v : P m 3O |
soprunsuo op epugLadxa ¥ Lo] seifojouaa ) Jouot op so105u3%) EF0[o%) P OpSNJoAs Ep gs opy | MIOIPPHP ‘O 0D OPEMZINO OW0D SIEY ‘Bf0] 2p ONULP ORI ap sagdeiado .
eaud ey d wy Lop sagdeande sy paapuadap o[mal 2p SOIX2U0D SOU O] vp opdope v SUP SPWINS[E 3p ouadsIP 0 seioy[au pod o] sTiFojousa) o opnIIqued s SOML
uIJo 2 2uluo B
i Suns e ! JOPIUMSUOD Op BIdURLIAAX B sesoyjaw vied [eRudlod W) waquIel [of sagdedrde sy e
sel0] 1UD OEAUNSIP B BUILIND D OY[EIDI AP OLIIIOD sowrey ‘eATRyy
OU EPEZIPIUD STRW ZOA EPED TISD [PURIIULIO BIFO| oy
© anb epIAL & “SUI[U0 oY[ERL L © wos apEpIANNpoId pp OIUAWNE Op 3 (SOLIPUOTIUNJ 3 SIIOPIUNSUOD IP OGNOI
Ls1%009 M "u_ aduwion u_in mw::wEnopwmo.md SeoIpes oe opiaap sepirad) sonpoad ap sojuauaredesap sop OBSNPal BP SIARNE 0IUOUOID
st o i 1 S8 SBUOIPEN e o reyowine wapod oyjeiss ap sesoadwo se o] seiFojousa) sv rIope 0y fuedutory
oyjeiai ap sesaxdwa se 1aoauioy apod Jof v w Kasunpap
$707 w2 oue Jod SEATIOCSAP SEUDIE 3 SOIIED) ‘SELIEOURG SIRI[Y ‘SOAIAILS Bed N0 ‘SHIO0MOYS 2uod
ORI '] § S SOB 318 S20U[Iq O § S 2 OY[UII  ‘sopedmauniadns * saso)s juatirivdap sodwaxa sieuoripen selo] se ‘efas no ‘sodiass
ap sajualquue sou [ of ep ogdeziun ejad oprwnsa no somposd weiduod no WeIAPISU0d SI0PIUNSUOD SO 3PUO S0ISY sodedsa so
0012 opRduIt 0 [ PP OPNSA 0 0PUNFAG  OWOd SOPIULAP 0Bs) OHTV LAY Fd SALNAIHINY © Lo opdedrjde ap svaiy sep mup
LN ODILEV
SYAVOIALLNAAI SOTINAXH SYDIDOTONDAL OHTV.LAYH ON itk || 0
omp “apuog
SUIUIPUI |,

Nuadgajuy Joprunsuod op viduwod
ap epurdxa vp sepugpud oquaweddew  SVIDOTONIHEL

2 opdnnsuod e vawd dreyd sewa |,

188



SaI0pEIOgR|0d S0 eied se: sadsa SEJaIR] OpUBZI[EURD .Ep——m—Uu ap sajualque sop edueindas a DmQﬂEnﬁDh .Dmbﬁuu——:ﬁ_._._ P RIDED1)D B JRIoy[2w Euﬁﬂ& EPEjUAWUNE IPEPI[EAL 2P SOAIL O&m. S0
S2I0PEIOGR[OD SO AU I meoofe ved no souy S2I0PEIOAR[OD AP oI2Umu o sesieue exed aweuodun s apod opdeuniojur msy elo] ap onuap seossad ap oraumu
op a sossed sop sasijpue sep saakne ‘elo] BU JOPILINSUOd Op oualueLodWod O 21GOS OJUALIPUIUR 0 Ieloyjat apod oyfelal ap [euoissijold Wi ‘SEIBWED 2 SU0IEAQ OWOD SIE] ‘SOPRIIAU0I SOASOdSIp op opbez
SEIUOU0
sk exed
Zedya st siew ojuatiequedwoose wn ered sa0isafns seiaua epindas ap 2 ‘elo] wu weyua opuenb senpratput 3 S3U0pILNSU0
sajualfo meaynuapi eied opezijun s apod [219E) OIUILIDAYUODIL P AIEMIJOS O 3 Bl0] BU SEPR[RISUI SEIRWIED SE ‘BULIOJ WS e(] “epezijeuosiad euiajo ewm 1eiad eled (auijuo ogdeSaaeu ap sopep) S205eWI0JUL SEONO s0
wod sopeurquiod 125 wapod suoyduews wn ap opdezi[eso] ap sopep O “[eas odum) wa sesodsas aeaad op apepioedes ejad 2 soiosuas ap sopep seuoidipe ov ‘sewesFosd saisap U0 0 uwNE AULFIRIU WY O ered ‘sesardwa
10B] OIUIUIIOYUODL
[FI3R} OJaUoY "SIENPIAIPUT S3JUID WOD 1 SOLIBUOIOUN] 50 OW0D BULIOY B IRUaLI0 Bed SIYFISUL J2A]0AUSIP 3 SIUDTD S0 W03 S2QILIANUT SE SEPO] JEaNSE] Ied SOPESN OFS SAUAI[D WOD 0JUIWRUOIDE[AI ap op1sad ap seweafoad sQ se ered
JR— 10[EA URLID
'l o Lo] sagbeorde
JJ¥IS Op 0R3RIO[E Bp 0MSAF v RmIOYaW  ‘SeaIn
se anb 3 owod
SIPNIE SEP STWNF[E 3P JPUpISSIa © prznpar anb [ma1 oduay [
oduay owsat oe “elo] ap SAIOPLIOQE[0) SOP SEJAIEl WA 0APIA ap ASTRUER SUL 2D $200] 3p 3 SEOPIAIPUL SEY! 5P ONUIEATEET 3 1
stene se seuaiadwos seaou S viapod o v 0P SARLE SOPE[ONUOY JOY[al 135 Wapod OLEIUaALL 0p sojuswidaredesap no sepiad Sy "BALSJ SIELW 0JiNW eDUR[IFIA € U0} wapod (0BSIAS[a) ap SEIRWED 2P OPELDAJ 0JINMIID W ap JauIajul ap ojeaojoad) A 1)) dI
auoydus BIRWED Jod SOPIY[0221 SOPEP 2P (a1 0dWa) W 03PIA AP JSIFUE B 0W0D * ] 0] SEIF0[0UID) Sy Teufuap
oAnafgo owod
SEANEIE STEW U’D—‘U nse
13d sap 1d 2 odway ap dnod  seauonape seanbna sanopadsauiog sop aped 431 0pIs2 O
1DUZIUAAUO I01BL WEYUES SAI0PILINSUOD SO ruotauny 10d s011a) soqnos ‘souny od opesnea 3 sfeyuriys O aFEULYS 0Wo3 OP1AYUEd 3 selo] seu epuaa exed [patodsIp g8a anb 0 2 joois ojad efed oyjeiar ap wsaadws eum anb o anua e3uapp y  S10T
[Paou owaumSed PIUSAUT Op SUAQ ap sojudwaredesap sepiad sep opdnpay DRy o
: puokaq anfea
elo] ap sajopeioqe[od sop opdedofe vp opisad o urddew
‘2SI L) “SAI0IPWINSUOD S0P OgdEZLIONUOW 5010818 sealy10adsa sapdipuod & opexsnfe wang OBIEUIPI0IL E OPUED P OEILOAUL OU SUD)L SOP BAMY[E & o
“OLIBIUAALI Op OSEZILING “Jeal oduwa) ® no osad o manses wapoed ougudAul ap odedsd Op 0JUIP S210SUDS SO A1 0dwd) WA oUFURAUL Op opdezUIOYIUOW 3 seaRjed ap wonpwome ogdisodar v opuezijun sopeisnle 1as wapod elo] vu oLRUAAUL 9P SIDAIU SO saumy L

Jo puRu|

wa sepezijeuosiad saodowoad ‘oongune no 1 T 7 T : . ormn
payp ‘sefo] wp oke| op ogdeziumg) saodedrjdy L. OIMLL
OINPWOINE 110 Y72

246 T £ W 0faImA P sAUAIGUIE sou Apepratmposd  reuawne wapod [pa1 odwm wa seprzipuosiad saodowod sy BwR
sauep ‘eyAunpy
10] serFojouda ] i
oy
opuenb wquiey sew ‘weaesdwion sap anb o 21qos sopep seuade ogu wonjout anb soj s s0880 “0dwa) op OFUO| O SLAISN]IXD $8110J0 seusd eaed 0] BU OESEZI[EIO] B SIEME SOPED
50 (100 SPILNE0) O ¥PIA O O[S0 © © SerUpAI S¢ 63108 SEOLIIVAY S400ELIY 3201 tapod SOLLITIE 0 ‘DOUALIVIIS 122 0 SPALLIE OEILINAD] § JPEIISHOD 0 enb 204 el ‘eas oine) (s sepeziyenoased Auedwo)
sagdowoxd sedue| wapod oypeias ap sieuoissyoud so “efo] ep onuAp Jopiumsuod o seansel wied aprpioeded WO SIIOPIUNSUOD SO SIAQW SOANSOASIP SOE WEIHAUED 35 anb pfo] ep 0FU0| OB SOPE[EISUI S3I0SUDS SO WO ¥ ASUDIN

TEST ORI TIT3 SEpRZIeTOsTSd SS0a0ToT] o

OLIPIUAATI 0p sojuduIdaredesap seplad se Znpal @ JOPIINSUoD o oEuE._EnE ho:_oE wn Jedanue wariad efo] onusp 0PINSUod op ojuateLodwod op [eal oduwa) W SasIeuy

(aop23ue 03yae op opdenunuod) :L ‘N ODILAY

quadiajuy J0prunsuod op vaduiod SYAVOIILLNAAI SOTdWAXA SYDINOTONDAL OH'TV.LAY ON ouy | oapalqo s
ap epugLadya ep sepuapua) ojusmeadew | SVIDOTONDAL o[y ‘ajuo g

2 oEdnnsuod e vied ARy seWA |, SERUIPuUA |,

189



107 40d sopesdd sopep sop ogdezimno
3 OlIEIUAAU] Op 0pISIE
12ajj02-pun-yif2 3P SOPPOW
oedezijeuostad v agyuawine
readsyd sefop

ORIRLWOMY

eaniufon opdeyndwoyy

J/ BunUna 2uyInpy

S0WO03 $12) “O[RIAL OU SEIUPU)
sep sewnd[e Jeoueae(e emd [RUAWEPUN] 25-B[aADI
101 ¥ “lopjunsuoed op epuddx v reioypw

vaed o sogdesado yurgapas ered oy seidojouda
WD 1SIAUL B OBISD OY[B121 3p sesasdwa sy

1Lo] seifojousa ]

+90:£9+s0inpoid ap apepijigiuodsi
© 3 sodaid ap sapdewiojul 131qo wied opdewiojut ap s1
oLpssadau opuenb sonpoid 5o 21008 SEPEI[EIOP SAOIPWLIONUT OPUIAIOY BATINpOId
STRW 198 essod JOPILNSUeD 0 Wod JoprIoge[od op odefal e onb eied s1p[qe1-
somnpoid ap apepijiquuodsip v matyuaa emed
2 odad ap seireq ap sofipoa 1a] eied souURds WO sipued slaAgwW satopendiios-
efo] ep sedn| Janbpenb uw onqap no onpaaa ap

ua) no sanbsoinb -

oup
sonweded mzipuoneado o mapuaa vred wpuaa ap owod ou sAOW soansodsp-
wn ap onuap euawajdun waueyd v og1sa 9517 3 0] -
: - :efo] ap ourguomduny ok olode ap seifojouda) sayuindas seu [0z e Isaaur wedue|d

opeuawaidun 121 gl wewyge sopumbut sop 9/ 9
2p B212)) " LO] ® Jejope kikd SELBSSI00U sESuBpnw
se rezieal vied sojuoxd ogsa (opnisa op ojqure
oU) OY[EIal 2P SAIOSIAP SO 84,96 AP BIII 3 [O]
SOAUL B 0RISD Oy[1a1 op selo] sy

seifojound) seu

Lof ep ogdopy

(efoy
9P 0IIUAP SAIOPTNSUOD SOB BIDUASISSE © 3 efo] eu
OLIZJUDAUL 2P SIOAIU SOP OBIRILJLIDA B ‘OLIZIUIAUL 9P
oluaweanses o ‘opdipadxs op sopipad so ajuauzealya
stew mzijeuoneado emd) SESETIOING w2 9,/

(OUBIUDAUL OP APEPL[IQISIA
2 opsiaaid ‘eanooid & WEZIWNO 3 “IOPIWNSUOD
op sepuaLadxs sep ogdezijeuosiad € urezijeibuajod
anb soanpaid a soanj[eue SO[PPOW AP sPARNE)

SUIDTT SUFPTRY WA %89

(en20a1 Je1ad ap sapepruniodo
SB J1puedxa 3 0)USWIIDAUIN] AP BIIPED BP
apEpI[IqISIA € “IopIunsuoa op edudadys e ieloyjaw

exed [eoumod woo) STUTT JO J90EIA] U 940,

‘o1 0 eied selopRwLIOjSUE] SEAF0[0ud3)
SPIDUQPUA) S21) WA [ ZOZ I8 Iusaaut weraue(d
(opnisa op onquie ou) oyelal ap sesardws sy

oy[esal ap sesaidwa se elo] ap onuap satopeioqe|oa sop [aded ow awouoa anb oy

OJUIWIIIIO] IP RIDPEI BP OFUO| OF [BI
odway wa sopnqo sopep sop amued v eoneid oesia ewn 1qo eied o] sewiojeeld -
oLBuAAUIL 0 uezUojuow anb .4y selenbya -
s0 eaed sopezipuosiod suodnod weiap) p anb suooeaq -
Owod
seIF0[0Ud] AP SIARNE ‘SOISND JIZNP2I 3 SE)Ia0al 21T ‘Joprunsucd op eouatiadxa
(duns oanafqo owod w2y [o] seifo[ousa) W OJUIWNSIAUL ()

B IEIOY[AU 3 Je:

0s1nd wa eFojousa o endip opdewaojsuen vjad sopeplow
sa1opIumsuoo sop exdwos ap sojuqey 2 serougdixa sesou se sequedwooe e euuoy ap
oypeal ap eugsnpui e exed oanesadun ossed wn 2 J oy seidojousa) se eaed ebuepn v L10T

OUBUIAUL Op 0RSAT B JBIOYPIN 'S
2IDUALIAUOY B Ieyuedwoay
steuoioeIado $0ISND SO ORANPIY ¢
BI3021 9P 0BIRIDNDT
JOPIUNSUOD Op BIURLIAAX BU STLIOYRN |
seifojouda) seisau oanyng ouatunsaaul o eied saropeiouanjyul salopey siedioul

1071 Jod sopeiad sopep sop ogdeziwno
3 OLIBJUDAUL O OF)SIT ‘[RUEDIUWO BISPIRLISD BP ONQUIE OU J23j02-pup-y113 9P
sojapout ‘opdezijeuosiad * ppddyd sefo] :owoa siy ‘oyjelal1 ap SEIOUIPUI] sep sewnF|e
aeoueag|e ered (sepuinbut) oypeial ap sesaidwa sep euotew ¢ eied [Rjuatepuny
35-B[2A21 JO] ¥ "IOpIWnsuod op epugtadxa e seioypw eied 3 sagdeiado suigapal
ered [ O] SeIFO[0UA) WA JIISIAUT T OEISD [RIPUNUT [JATU B OY[2}2I 3P Sesaidwa sy

LSy mau o)
uonezijeuosiad
pu uonEwWOoINE
Jrelar fupye,
Apmis

so1fojoutaa .
BIQAZ 12IU0,]

8 "N ODILLYY
ajuadyajur Joprunsuod op exduwos SVavOLILLNAal SOTdNAXT SVIIDOTONDIAL OH'TV.LHY ON ouy [ oapafqo s
ap epugadxa ep sepuapudy guaweadems  SVIDOTOND UL ojmy ‘Ruoyg
SERUIPUD |,

2 ogdnansuod ¢ ered Avd sewd |,

190



(elo] ap onuap sasopILNSUED
SO HIIUISISSE © 3 B0] BU OLIBIUAAUT 2D
SIAIU SOP OBIEINJLIAA B “OLIZJUIAUL 9P OJUSLIEDIISE
o ‘opdipadxa ap sopipad so auawzedd
aezipeuoneado ved) opdemoiny wa o/ ¢

(oLBjuaALL Op apePIjIqisia 3 opsiaaid ‘eindosd
B WEZIWNO 3 “JOPIWNSuod op sepuauadya sep
oedezijeuosiad e wezipeuayod snb soanipasd

wFod ap sonsodxa ov ajualy
w2 odwa) umdpe ajueinp nasauewiad anb topiunsuoes o exed wasy apeps
ap ogdeziiojuow ap oinpord oAou win 1qos ste1adss soyuoasap ‘ojdwaxs

03pIA 3p ast[puw

10d owoa “efo] ap onuap IX2JU0D SELIAJO SIOP

sexeLes soe reFanua aynuad serfojousa) seisap oedeuiquiod e eaneld en

siendip opdewiogur ap
sieunwIa) no sanbsoinb

sIqEI

SEIDRULIE)
epuswionus pn seyas) exed anbavd ou TS ol 2u JOPRUNSUOD Op T no AUBIND $2119§0 WEIPRIUSIP anb swoovq - uu ,cm«.h”.hw“a“
 BI53 JOPIUNSTOd wm opuenb se1[E 19G30a1 4] L 503 AP 0IUIP IOPIWINSUDI Op OB3EFIARU B WEZLIONUOW 2nb $3108U28 - P il P

: i wfof wenssadau anb wa owawow osaid ou Joprunsuod no SeansIWop
T —. %5:7 —— O WOd WRIEIUNIWod 3 waliene wied opdezi[eao] wa sepeaseq seifol -
. cogdezipeuosiad B seuaume vied seidojous sefo] ‘eorugnatd
clol smediounid se weatyisse[a oy[elal ap sesaidwa se soanalqo sase wuede weg ap selof
AP ONUSP JOPILINSUOD OP BYSIA B IRZIWOSND € %6/ ‘sopeasousadns
mgwwm“ Hhmuoumnuﬂw_Hﬂ”ﬂwﬁ“ﬂw.ﬂﬁ“ﬂn__wu d efo] 3p OXUAP JOPINSTED OP BUSIA © Jezi[euosiad ‘2 .ﬂﬁ_:ﬁ
o nﬁnm__uh odwa) wa r.ut.m_m ap i vy fwpoaueuLRd SalopIunsuod so senoz anb wa ap selo] .mnu._oﬁ
vfo] Tp onusp oms> mao_.tuu,%m sefo] op oxuop 0g1sa $001310adsa $9IUAID soprUILIAIP opuenb 21gos opdRULIOJUL J21GO Eu.EE“ ap
: b ! ‘opdezieuosad ap s0ATRIGO SO waq
sazop H..... 2PUO SEUOZ ST IEIIUAPI B op/ PRI
el0] 2p ONUIP SAIOPIUNSTOD
2P 0RIDUOD QIAWNU O EIYHUIPL B %5, 120z 2 ufo) e
: 2p ONUAP JOPIWUNSUOD OP BUSIA B Jezieuosiad v a elo] ap 0nuap sod1aadsa saquaiy sepezifeioadsa
Jedypnuapt e sepde ogreisa oypeal ap sefo] sep 9,6/ OpPMIS? Op SAQSN[IU0D SE OPI0IE 3] sefo] :owod
w ste) ‘oAl
seyde amsa weaueld oyeiar ap sesaidwa se |zoz wy wduoo op eugusdes ap sowawRas
SOLIPA 358q

1207 218 Bf0] 2p ONUAP OBSEZI[EIO] WD SOPEASEq e aezijeuosiad ered Jo] vu ansaAul v opisa waquiel ogpeiad ap sesaidwa sy 1o s o
Lz

3 SOINI[PUT SO[IPOW 3P SIARNE) BADIUE0D $031a138 123 weraue(d oyjeal ap sesaidia sep 9, B
stanow sojuawefed R rauEld ol P SEp Yol qd 3 : H sy C[eme
opdeindwo)) ; Bupuiea| dunpBly Wa %89 . ORIRZI[EIO] 2P [ O] SEIF0[0UIN i ¢ BUOSID] OYOVZITYNOSHAd 3a THAJN O FVINTWAY umom_w.:_u e
(112221 Je1ad ap sapepiuniiodo se N -
s1Aa0w soarsodsip ap ojuswow
Jipuedxa & 0IUSWINALIOY 2P BIAPED Ep APEPIJIQISIA Prp——
B “IOPIUNSu0d op pougadxd v Ieioq[au e
! tougt Qry smanbna vy wu souejd
ried [eounoed wod) sSunyy, Jo PuIUL BL 940, sompord aosed d
. JOPIWNSUOD Op BRUPLIAANA ¥ JeIoY[aw 2 elo] 3D 0NUIP OLIEIUIAUT Op [e21 odwal wa 2 sagaednaoal
S - salosuas P tapodat 0 wied 3 opuasy 0p OSSR | ' son oun sooemiog 0ARIIE OWOS LRy oy sea] sep oglemIoY ‘soanafqo
oy P JSUEL) SEIEG0UIN) © ered 2uadija1ur 0E5219p 2 OBATWIOINE W2 %59 el o d o - N 50 21q0s
SERUIPUI) $J) WA [T0Z N Ansaauy weraued - P —— ¥ Bl0] BU SEPRIEISUL SEIRWED J0C 0IPIA AP ISIFUR 3 TOLIFIUIAUL OP BOLFWOINE epunyoud s
(oprisa op oJquIE ou) oy[e1a ap sesasdua sy q w opesseq m:zuu_HwE‘.:mn Suomaq W 940, OBYEIITLIDA ‘SENR[IEId SBU SAT0SUSS ‘0o SIB) * 0] sagdnjos wjuawadun e ogsa GELDEA_F,_QO
) oypel ap sesaadwa se efo] ap onuap ridwoes ap wuguadys B wziide 2p BANRIU) BN *
ulo] ap onuap 1OpIUNSUOD ewmn rejuasaide
oovhww.“mmu.“m_ﬁ_“ﬁ.&%n“%“ﬁ%ﬂﬂﬂuﬂ:%% h. pdidyd sefo] se opuewiFio elo] op onuap lopiumsuod op epudLRdX ap oanalgo
101 %K HSOCSIP 9p OpezL0) YLy opderEIRIp P SPARIY WG] PWISN P PLIOY|I T ISIAI B OFISA OY|FIL 0 wod [eqojd
oy :
op im0 EN:En_vﬁ__MMM“M $308038 U %451 op sesaidwa Sy *(NEINg SNSU2)) “§'1]) OY[EIDI AP SLIISY SEI0] SEU Waduode O[elal opdeEnsIAuL
sniys 1oy o . euwin
sbUINTas op soIOSUS WD 04 1 3P SEPURA S SEPO) 3P 9 16 “[PAQU 3 AUIUO OIIIWOI Op OIUSLIISAID Op Jusady J—
1120T ye oyjeal op B210[0u
sesadwa sepad sopeaueyd s02130]0ua1 I TV LIDAH VIONTANTL wsaxiun v
0an20q0
(I0LI2IUE 0[LIE 0P 0EIENUNUY) 1§ "N ODLLUV
gajuy 1opy op ead SYAVOIALLNA I SOTdWAXH SYDIDOTONDAL OHTV.LAY ON Ry o[q00
ap epugLadxa vp sepugpuy ojuaweadew  SVIDOTOND AL ojmy ‘nuoy
2 opdnasuod v wied daryd sewa |, | SEpUIPuUI L,

191



sodaid ap opdeziwno
2 sepaad ap ogd d

0P AUIUO SIPEPIANE SEP 0EXIUOD 3 opdeadayup  vied asipue op a1emIjos

elo] ap onuap SE W0y

OLIPIUAAUT Op ORIS3T © JRIOY[A]N'S
BIUYLIOIUOD B Ieyuedwony

SATOPILNSUOD
sop seadwod
sreuoIoeIado s01sna sop oBdnpay ¢ 3P S01S30 SOR SaASI[BUE
B2 2P OBdRIAN) T
] op ERuL EU SELOYRIY | wiep Sig
sIF0[0UIA] SWSAU 0ININY OIUAWNSIAUL
o ered s210pRIDUAN[IUL S2100R)

diourig 132][02
Pur {312 SOSIALS

(%gL) swasu a

efo] ep inoke| op oedeziwuno
e ped sajuepodun syFIsul We[pAAI SEPRUIGUIDD SIOIBULIOIUL SRIS3 SEPO] *ZaA

sopdeziwuno teuosindun ered eanuoo opdeindwo)  ens 1o eidwos e sojde siew oisa sazoprunsuod so anb (sonpoid ap saodeuiquos

(%TL)

_LO[ Sopep sop opeatjiuFis 131q0 eied [ensia ssijpuy

(946.) Joprunsuod op epdudLadxa
B IRIOy s exed 03PIA AP SASI[BUE 3 SEIBIIEY)
(%52) eanipaid asiyuy
(9.LL) 1of vjad sopeiad sopep ap

asifeue 2 owaweuazewne ered viep §1q ap sa0dnjog

(948,) sodaxd ap opdeziuno
2 sepaad ap opduasard wred asipue op aemyoOg
(%6L)
ruopriado vidooudal epad sopmijiqey ¥a01s ap

opdezifensia B vied sojuawalp 2 sepiad ap opduasalg

(6L}
uotoeado suyy ered 09)

ap SISI[BUE 3 SEIBWIE)

soypeias sesaadw sepad [puesaidwo eouafiaiun
ap eaxg eu | 7oz eded sopeaue|d sojuatmsaauy

elo] vu
EPUDLIOIUI BP BY[0221 3 duljuo exdwos ap sodiazos

1oy umaued oyjeal ap sesaidw sep %06

wsed wred epuswooud
ep opdipadxa 2 efo] eu eidwod op sodiaios
1a09w0y weaure(d oyjeial ap sesaidwo sep 9,88

flog wy

o) “esed ‘oyeqen
3P [20] “BIUOIUD IS JOPIULITSUOD O IPUO [230]
ou efanua  OWed ‘saI0peAOUl eFaNUR ap SodlAlS
1eio[dxa v opisa oyjeial op sesardwa sep o co

) somnpoid ap sodi so sienb 1e1j0ap & wepnle anbiod sajmeirodun ovs wiaquiey
a ‘sreuoifal apua) ‘e1dwos ap ojv dwos o 3 serduziajaid ‘ownsuoa ap
sag1ped SOp OPSIA BUIN WA0AIAJ0 SIOPIUNSUOD SOp sLidLod 3p s0)sad S0 SasI[pue sy

JOPIUNSUCD © 21q0s sWUAT121U1 sopep ap sossadoad
a tsajualp ap opdeyuawidas v
(S2I0PIUMSUOD SOP SEIdWoD ap 501520 SOP SASI[pUE SE
:0gs oy[eal ap sesaidwa se ered seupyuond seafojouaa) seaneroiu
SB S0pup ap asipue 3p 2 [euesardwa eauadiaiun ap seardo[ouad) sapdnjos se

s0prIaf | 0] SOPEp S0 SRR 2 smuazeuLe vied
oop 51q eied sooyoadsa sojwauedio w) seprmbur oyeat ap sesaidwa sep 048

SOPRUIZEWLIR
SOPEP SO 108 SIOSIA SIOY[IW 131q0 vred sopep ap as adwa
e1upFija1ul ap seaFo[0u) SIOIN[OS WA ISIAUL B OBISD OY[RI 3P steuoissyjoid SO

e 3P 3 (e

OHTV.LHY O ViVd SOAVA SOU VIONY LIOdWI ¥

S3IOPILNSUOD 3 S210pRIoqe[0d ‘Blas no ‘sapud
sE 5ppo] BIed 01UWINAUI0] AP BIAPED TP SPUPI[IQISIA BP SPARNE [EUOTIIPRIL O 2 [endip
OI2IWOI 0 3JU SOPEILJIUN 50190TU A SO[IPOW JRIOPE B 0BIS3 Oy[eIal ap sesaidwa
se ‘0Analqo 2153 Jndwnd vIeg ORI 0P S021TIILNSI SOANDIGO SOP wWn owod
efo] BU sEpUSWOIUD SEP B[00 2P 031AI3s 0 ‘Bl0] ap omuap sepuduadx2 sB wod
[EnSIp onpwos op opdeidaun ep sed v weipar oypeial ap seuoissyjosd so eudip
012200 0 Wod wennbpe saopiwunsuod $o anb BIDUIIUAAUD B BIUOD WD OpUd ]

SaJoplunsuod
sop elo] ap 01JUAP SOPEPIANE SE 3 SUI|UO SIPEPIALE SB AIUI OEXIUOD 3 IPEPIATIAUOD B
2 ‘efo] ap onuap seudLdxs se wod ENSip 0129w o eaFaur
‘[EIUALLIEPUNY OWOD Welapisuod sesardwsa se elo] ap onuap sepeidaju
exdwod ap seudLadxs 19021910 wied 0pUAs 1SN “OY[RIAI ou seupua) sediound
SEp 9 [BURDIULLO BITRIRIISA & SIIAQW 2 AUIUO SEIdod 3p OJUALINSAId O OPURIIPISUO)

VIOT VN VAONTNOONA VA VHTODTH T ANTTINO VIdW0D 3d OTAaoN

(1ouayue OF1LIE
Op oRdENUNUOD )

LSFay mou oy
uonezieuosiad
puE uonRWONE
[1az Sunye ],
L10z Apms
UOISIA 12104

Funuaauy,
o

satfojouyaa |
BIGAZ 12)U0 |

(a0Lapue ofppae op opdenunuod) i§ N OOLLUY

NuadyAu Joprunsuod op vaduwod SVAVOLALLNAAI
ap epugadxa wp sepugpud guaweadew  SVIDOTONIAL
2 opdnysuod v waed davyd sewa |,

SO TdWIXA SYIIDOTONDEL

SEPUIPUI |,

OH'IV.LIY ON

ouy oandlqod

oy oy

192



0PERAUDI JOPIWNSUOI 0 Wod Jopadns
1ad vwn wo3 3 a p siew

Aedunwod wied sopmomded siew opiss Ui
elo] ep 107 ogdearjde eu oypeal ap steuorssijoid sQ

SOPEP 2P ISIEUE

panipad asigup
SAIUBAD[AI 3 SAUIA[OAUD ‘sEANNdWOd o o

oy[e1ai ap seaisyy sefo] se Jsjurw wisse 3 ‘wn
upED ap sEaly12adsd seIuRIjaId 3 SIPEpISSIIAU ST
1APUAIE 3 BI0] P OIUSP SAIOPIUNSUOD 50 IEIINUAPT
A OPIUSS OU U UG ORIIWOI Op SIEPdIp
1 so sojuenb sa 1l 08} i
ABLID t0Y[EIA OP SEIISTY sefo] SEP RPUIPUI]L

auoydiipus

wepodsten
AQUE SOATISOS]
S0P P SIARNIE
100,, 3P opar wsap
aund waze] wquiry
el0] 2p saJopeioqe|od
50 2 SAUOPILINSUOD
s "efo] ap onuap
soaneiapur sanbsomb
2 EnSp opdezijeurs
‘oy[awIaARIU 0Fayen
S SAI0JILOW ‘OLIZJUIAUL

J0pIunsuod op ouawkLodwod
0 21qos sagdewojur Jediaajue a el wapod
LOT Bp SOPEP 50) "21UIA]OAUA S[EW 0PERIN0D
J0PIWINSUOD 0P BPULIAAXD BWIN 1223110)
ap ossaooud 0 ‘ajuaw(edadss o sapuasiayuy
seu s00de1ado SB ‘0)udWIwIo) op elaped
w ap Loy saodexpde sy

sefo)
e wafueiqe [eouajod x

op soinpoad sou
sopejesut sdigs so apsap
OBA OY[EIAI OU [ O]
apal ep s(e)opeaund
s012[q0 o 5E5100,, 5

JJUIAJOAUS SIEUI IOPIUNSUOD
op epRuLAdXd ewn rend vied sepnqo sagdewiiojul
B 24q0S MR ({ 9 J0prumsuon op seiougiajoid se
2 owowepodwod o sopusaiduiod v (g ‘10ze) B 0pIS?
anb o 1EdYNUAPI B 3 S2I0PILNSU0D SO KD € ( |
:s001spq sordpund san wa oyeial ap smuossyjosd

apwawapdwoa onpoad wn Juadng
sepezijeuosiad sagdowoad 120013)0)
wlo] vu pXUA JopHUNSUED wn opuenb wayNUAP]
OPEIIAU0D JOPIUMSUOD 0 Wod oiadns i 1ad pwn woa 3 1P STBWI JEDITNWOD

suanasuon oyjmal ap sreuoissyold sg

210D 03 s0p s0f28ap 2 sapEpH s¢ Japuodsarion eied [ENIX3IUOD 3 RIRIPATUI BULIOJ 3P SOSOI[EA SOPEP EZI[IqIuodsIp
anb *suoyduptus o ‘ojdwaxa Jod ‘eossad eIFo[0Uda) ap SIARIE JOPILUASUOD O WOD APEPIANALUOD 3P SEULIOJ SEAOU 233WI0J [O] V'

SOPEp 2p ASI[EUE 3 1 EP SPABIE JOPI op odezi[edo] vu aseq wWod 3 21 odwa) wa sapuodsal apuuad Jof v

aquadiaiur, elo] Bu 0PrIAUD JOPIUNSU0I OP BIOULIAXA TAOU BWIN T2 waliuuad sapepedes spAou STsT

0] 2U0d
SPIF0[OUIA) SEINO 21U “03PIA AP SAIOSUIS AP NO OLIPIUIAUI P S0INPOId S0 SEPEXAUE SEIANDIIA AP SIALNE OLIuaAuI 2p sepiad suasaid - OpeIO:
JOPIUNSUOD D

©lo] 9P SII0PLIOQR[OD SO AUIWZEINA SIeW ILAT -

quadiau elo]

(sepuan ap ST
“OIUIIAIIOY

DILIQISTY OB 3 BPUaA 2p 0juod OB 521U312]21 SOPEP 9p OBSEUIQUIOD Bp s3ARLR) seiajaiead sep opjsad v o sompoad sop oede
widwos v wanuaout ved [epSip opdezipeus mziun - P elapea
" “ouod siey
ouaureSed ap seqy seu a vfo] ap onuap satoprumsuoed sop euuELIRd ap odum o npaw - ’
elo] ep onuap ofajen o mpaw -

‘wanFasuos sajuadieiut sefof woa oyjeial ap sesardius sy 3  eed Oy[R)a1 9p ISk 0] BP 0J120U0D 0 IAOW B 2152 0] W

suaduiuea
1133 apod

“esyy efo] U owod 101 © stenb
auljuo ojuer‘onpoid op apepijiqiuodsip v a1qos of seu oyjeia1
-BULIOJUL 39ULUO BEIUPINA1d 0PI BYUD) JOPIUNSUOY s
FULIOJU} DIUHUO BIUI2IOIL OPY) BYEY 10PY SOIUEAI[21 2 SANUDA[OAUS ‘sEAnnadwod oy[elal ap seaisy sefo] se IuEw op sayusoduy

0 anb omnpoid wn searynuapt *ojdwaxa tod spary
S WISSE 3 “Wn Bped ap seaiyadsa sepuaiagaid 2 sopepissadou sg 1apuale 3 elo] ap onuap Y

‘ajnuuad Jof ejad epeoueaee [endip 2 oaisy souryd
§ i i SUOPIWMSUOD SO ILIJNUIPT IP OPHUIS OU * U0 OIDIIWOD OP SILUTIP sauaIqUIL

50 21)UD APEPIATIAUOD Y "S001J102ds SIIOPIUNSUOD :
12 ApEPIAL v soay Pr 50 SOLUEND SAUIFI[AU] OF1 SAUIIGIIE Je1Id OY[EI IP SEIISY SEo] SBP BIOUIPUSL 910z oanalqo
ered Jojea ap sapdowoad 1a0aJago wisse
2 eanipaad astjpur op seifpiensa vied soprumsuod Lawmosny)
sop exdwod ap ouswepodwod 2 serugajaid paiauo) a1
s 21qos sopep 1ayjoal [assod 7 oyeial ap selo) SuiFes
4 Pep 24l ! 4 “ourial ap selol (omnpoxd oaou 21qos e[ uideug
e

sup onuap PAuod:
win oyjeIal ap SIenoissijold soe Wadauo)
SaUOYALIBLUS S35 SOP SPARLIE & ‘SAIOPILUNSUOD
sop oessiuwad epiadp v wod ‘elo] ap onusp

OBU ORIUD IV ONAWIHIUOD
X2) auoydpmus 0 Wod NUAWERNP anbrunwod efo] ep onuap 2uadipn anbsomb

wn 2nb nouuad sopep ap asteue ap oAtalas o anbiod sagdeatuntuod agadar a
o] ap 00UAP BISH J0PIUNSUOD Wi Opurnb OWOD ‘SOANISOSIP SOAN0 WO JEIUNWIOI
vrd sopepIoeded 2 SOPEp ap 2SI[BUE ¥ 918 0AISOdSIP BPED 9P SOPEP 2P SOLIOIR[L

ur Lof, oL

UOSLIOW 120y

SOPIY[0031 SO “sayuadijajut siew sajusiquie
Pt Pep S0 ! . 4 3P OE3ELID B OWOD SOJISEA SIEW S0 APSIP s0314108 3p sofdwaxy *, sajuadiarut, ¥ TRUNIN
WELID (JUIUO 01IPUI0D) SIPUSIP SAIIGUIL SO WO - s § . ug(] oMy
o N DUABAND[OI 3 [ENPIAIPUL BULIO) S0 dnb saupmyfos op spaene oyeal o wed 1oea
(®fo]) S02151) SIUIIGUIE SOP SOPEP 3P OIUITZNID i S § :
ap ouawala o wieuasaidal pog I SEP SPABIIE SOpEAP P S031AIS SO
2 efo] ap onuap sopep ap eyl ap apepioedes v B ¥ N Leuy
opeauoy 105 amnsu]

JOPIWINSUOD 0 JA[OAUD 2 Jedues[e wied Sopep Sop OPLIAJUI 0JUSWINANUCD O DIGOS [euonETLI}U]

sop oyuadiwasap o BI2[208 a eloy[aW 10] ¥
vhuemsag ap 2 ISI[PUE JOY[OW BU BISY WOSRIURA y JOPRIOUDIAJIP JOTEJ W OFS SOPEP AP SISIRUE Sy o
SOPEp 3P OJUAWRUAZELLIY O)
P uu:nwE.mqupBE mmw P sondpjouaa soyusap sor sapuodsal vred sonFojousa) saproyayms wod sagdeal
, . 2 opezi[eAdss OURLINY 0TUB[E] OY[EIAT Op BAIP B AF1XD WAqWE] O] Bp OBS0pE
SepSBAL s sEp pozi[e! j oquDE Oy[eI1 Op TP ¢ AB1XD uquIe) [of Bp opdope O
SOPEp 3P OESSIWSUE) ¥
Pep Sp GBSt %P JOPIUNSUOY Op 0jUaLELodWod 0 21q0s SapdeuLI0jul TeddaUE 2 JB[aAdl
: . wapod [0] Ep SOPEP SO "AIUDA[OAUS STEW OPEIIAU0D JOPIUNSUOI Op BdUILadXa
I[PAIU OB ‘SOPRIIOSSE SOAIF0[0UID]
souess m_,. LAa m._._»hau - Eo.J_.Sm o_ 1010 BN 12030 ap ossasoid o “duawienadsa 3  sawadiaiun sefof, seu sapdeiado
OLJESIP SOLIEA ARJAIUL W
HEsap [aAEsARLL I P 5B “0URAWIIANIOY AP BAPED B waduriqe woualod totew ap 1o sapdearide sy
voup v eaed L 0] ® anb sapepiuniiodo sep wpy
2JUIAJOATS STEWI JOPIUINSUOD 0p eIuuadxs ewn seud eied sepnqo saoSewojur
SOOIDOTONDHL SOLAVSHA S8 21Q0S JPMIE (£ 2 “I0PIUmsu0d op suauiazald se 2 owsumodwod o sapuaaidues
B (Z “197] v 0152 onb O TEINUIPT € 3 SATOPTWNSUOD SO IRINIP ¥ (] 500158
soididund sa11 wa oyjeiad ap sieuossijoid sop oyuadiuasap 0 LR[RIE 3 BIOYPW O] ¥
6 °'N ODLLYY
SOTIWAXT SYIIDOTONIAL OHTV.LIH ON ouy [ espafqo

Ty 1opy op ead SYAvOIALLNAdI
ap epuLadxa ep sepupuy oquameadews SVIDOTONDHL
2 ogdnasuod e vaed daeyd sewd |

oy ‘a0

SRIUIPUI |,

193



urd nas © OpUIZNPOIUI 3 JOPIWNSUOD Op
Tendip opssardunn ep BINIA] BP SPARIIE EILIAWOIG
ordedlnuapt Jod 0W0d “SOINBUIOINE SOJUIETE]

a0 oanisodsip
wn op spAele ‘weidwod saopiunsued so ojuenbua
(- owssaadut no soynpoad ap opd 0181

sojnpoud sassap winu eiede no essed Joprunsuoa o
anb epipaw g soinpoid sop opdejuasaide ap soapia
weyuasaide anb elo] ep oFuo] o srendip seoyg

53050[00 a sonpoid muasaide ap seunioy
seaou ofjdwaxs tod ‘seruguadxs seaou wend anb
[eniIiA 3pepIjEal & owod elo] ap onuap seifojousa |

elo] eu edaseu oyuenbua
Joprunsuod op duoydiews o eied seperaud
sepezi[euosiad no seAnRULOJUL S205EIHON

SANUIAIOAUD 3 SBAISIDWI SIBW seiougtadya wetn
anb soaneiur sieNFip sanbsomb no sg19 ‘senuopy

efo] Bu J2y0oal 3 [pA0w oAsodsp
Win 9P SPATAIE JZPUWOdUD ap apepifiqissod v

easew
o,

yry snmas
[BNMIA OpEPL[RAL
TPRIUAINE APEpI[EaI

S0SBWILE 3 §199M] ‘SNRIF ()9¢ 9P BYRIT0I0) OAIA OF (JH WA SUIFRWI Wod BpRuIqW0d [BniiA apepieal v nozijnn ¢l doygdoy v oy “efo] eu e1aU;

adxa DUEIND OLUSBISNIUD g a SAIOPIUNSUOD SO IIA[OAUD

0qo|3 op ouod 0JINOU 1911020 B 7152 Inb OLIPNISIA 3p 0B3I[0D
eum ap opdeuasasde op aqysap umu ojduaxa od (sudwenyia) as-meuejdun Jopiumsuoa ow wajiuuad anb samnoume ap ojunfuos $2059]00 2 sonpoad rejuasaide ap sewioy seaou ojdwaxa tod
wn wod uawmun susfewn nqixa vied vpezijun 1os apod anb [EniaiA apEpiEaI 3P BIFO[OUA] BN 0TS LI SN0 SO :ojdwaxy

‘seiougnadxa seaou wend onb [ena apepiEal € 0wod elo] op onuap seifojouda |
opdearjde eu [aaow

ojaumfed ap soaene vidwo)) sopeuoidajas sonpoid sop seimq ap ofipoa o vzifendig “owdearde vp enaamd efo] vumu enuy
sopuenb soyuod teyued ered opdeorde ep sapdeaynou aqadcal a afesul Joprumsuod o efo] ep 01sy odedsa oN
[oaow oyustueied

efo] eu BF2aru oyuenbua toprunsuod
1aAow ogdearjde

op auoyduews o ered sepeisua sepezijeuosiad NO SEANEWLIOJUT SAQARIIIIION
SEINO 21U SYINQIEIG 2 eloyddg ‘UOZRWIY © OBS SEIIRUI SEp SeWnF[y : h

senpaed searew sep sefo] seu ‘muasaad s2011ed WD WANIAU0I 35 anb s1ENFIP owod searsyy sefo] seu ojue sowuod ap ogdusiqo
3P OIIALAS WN 202120 @ (SUCdRAQL SOB Jer[ius) oedezi[edojoad ap eifojoude) ezijun jorydoys [aaow ogdesde v :ojdwaxy

[eniIA
seadwod ap oyurLe
s1A20W soansodsip
LIGIBENTE |
SoARIaIUT
stendip sanbsomnb
NO SBIDA ‘SEIJUORY

122 op 1ed e ayuateialp reidwod
2 ‘femuia sesdwon op oyurues wnu swapysoinposd eaojos ‘opezijeuosiad opnajues ojad reSaseu wapod saI0PIUNSUOD S() "B OU
152 anb opnajuod o mezijeuosiad wisse a vidwod ap seougijald 2 sojqey ‘ojdwaxa Jod OWOd ‘SIIOPIUNSUOD SOP [240W OAlsOdSIp
ou sopeuazeuLe sieossad sopep ap onfuoa wm e 13ea1 5 Yloolan|g 3p sPARNE wewnxoide a8 anb SAIOPIUNSU0I SO IBIIIUIPT SAUIA[OAUD 3 SBAISIOWIL
op zedes oaneIul [P 2100 wn op odygiodd WN NOLID (SEALRLD $ sew sepuauadye wend anb soaneut sieydip sanbsomnb no sz senuop

50]0U22) $905N[0s ap LsaIdWD BLIN) OIPRISARYIY+ ¥

‘elo] vp enUOW ¢ 2)uaL wo weaeted
anb seossad sep sojuawiAow so vl anb wimbauew ggor wn ¢ joganaumbiury,, WN MO MOy panur) eaew o odwax:

[2A0w oyuatreded

seadwon v sopeaidsut siew 3 elo] eu odway siew wassed saiopiwnsuod so anb
TA 08 (JH W SuaSeWl  ep 0gdo[od ewn op opdejussaade ap apysap op ey enownid vu e ap opdesuas B wauawiadxa sotoprumsuod so anb mnuiad eed | [aapa0rd 3 ‘eanesul BULI0) ap somnpoid no suan wepussaide anb sopnaluod 30
snead gg¢ op eiyeifolo) 2

eed sepezijin J3s wapod epmuLmE ApEPI[ET 3P BIFO[OUII] B 2 [ENLIA BIE0[0Uda] ¥

Luo-sAEM[E,
JOPIUNSU0d O
exed sefo] seaou
ap OUUOD
00U OU 3
oY1l 0p BAIR
BU SESURpNUI

oAl
+10T o

121018 a1y} Aa1]
FuoT — pajemd

sopipad pue pajpauuo),,
- [aaow ojuaweSed wos ‘auoyduews op $N3s S0 WARY[0a1 2 wareded ‘warendlos saual[d so vied 1agg o epides siew eraURL oL
2 opr “_u SOBIAIIS ‘spaene ouosnddea wn wapuswosua ap ojdwaxa 1od Ssroprumnsuod so anb opunyiuad ‘opipad o B3l 19Y[0dsa BNS ¢ Blo] BWnU | RUN P-25-1e10} odwa) op oFuo o 2 051ALas ou Zapidel & PRUIIUAAUNY puolIodoI]
D sefop se eaed Py vwﬂ“—_amae:u. 1240231 2 [2A0w ogdedtjde vp spavnE sopipad Jenaja Jopiwnsuod o eied 031418 WN W21 Y1) SOu syanqIelS ap sefo] sy tojdwax: (Omd)
elo] Bu 1210331 3 [2A0W OAINISOASIP WN AP SIALNE IBPUIWOIUS 3P apepi[iqissod siadoo) em
2L U0
ajuesd[ar 3 opezijeuossad 0d1a1as wn 120012)0
eied sopep so rejen ap eougnodwn e 1adanbsa
w2s ‘BIF0[0UIA] B SPARIE BP SYARIE AUIA[OAU QUEA[2I 2 opezifeuosiad 0314135 win 120213)0 ered sopep so Jelen ap erugLodw B 120anbsa was BIS0[0UI] BP SPARIIE AIUIA[OAUD 3 [RrURWLId XS
2 [RueuLadxa ‘0ALRIAIUI STRW 031SY odedsa oANEIAUI STew 021s1) odedsa wnu “autjuo 3 aurfjjo soue|d so anua senunuoed seURLIdXa ap WaNIjsAp salopILMsuEd so anb eied sepeaucs MuATRIAPEPIAA seduLadxa ered 1in| wn owos seasyy selo] seu wsuad
umu ‘augjuo a suipjo souryd so axyua senunuod Auenodwi 7 “IRWLI0JSURI] 35 3p SE[9 WAqUIE] WEHISSA03U STRUOIIpel) sefo] se 0snd wa [endip opd jsuedy g opdeidepe ewm eied pr 00 SOp Sapepr se opuesadns 2 opuedidaue ‘Jouadns epugtadya ewn
SERUPLIAAXA 2P WaINLsap SAIOPIUASUOD 120a13j0 ered sewasis soudoid snas so 2 eiiojousa) ep saaene sojuod soua 11aaU0d auiad say| anb ‘eatfojousa o [ENFip opdeuniojsuen ewn WY B ORISI 10128 01NO AP NO oy[e1al 3P welas 1anb ‘sesaidwa sy
s0 anb vied SEPE)IIU0I AJUIWRIDPEPIIA
sepugtadxa wied dedng wn owod sedsy selof sy 2)UB1[D OB OJUSWIPUAIE 3P 0514138 °¢ elo] ep opdezijeao]  oupuaaul ou sonpoid ap apepijiquodsip ¢ sompoid ap pued g odaid'|
‘eprUApIo BuLiof ap ‘sajnndas se oes waisiy vlo] eu midwod ered sagzer stediounid odu1d se Jmd ep sojanbur sop sopep so wod opode 3
ea1syy elo] ep [aded op ebuepnw ewn wemeaiyuss
rfojousa) B SELIOY[AW SE 3 OUAWNE () waisy efo ep jaded op ehuepnw ewmn wemduFs PIZ0[OUI) LU SPLIOYAW SB 3 0JUAME ()
SAIOPILLUNSUOD SOU SEPRIUD OY[R1a1 ap sedisy sefo] seu soodeuutojsuel |,
01 °'N ODLLHY
ayuadgapup Joppunsuod op vadwos SYAVOLILLNAaL SO TdWAXA SYIIDQTONIAL
ap epugadxa ep sepugpua opuaweadew  SVIDOTONDAL

2 opdnnsuod ¥ wred aAwyd sewa |,

OHTV.LAY ON

SEuYpua |,

ouy  oapalqoa

ojmy ‘apuoy

194



SEIISI SEINSLIAIORIED SEP SPABLE ONpL.
wn ap apEpnuap! B Iedynuapt ered opesn

B

AFNV m_muﬂmEShOn—EOu no

put

108 apod anb eotnawolq ordednuane ap
:o[dwaxa) seIOpRIIIqeY SPIS0[oud)

2 Acy.mouuh— ap ogderedwon op seiojousa)

oedezijeuostad e wosoword anb seifojousa

OY[EIal Op 3 JopIunsuod op ‘omnpoid op [aatu or seiFojousa)
ap sodil ¢ SAIUDIAJIP WIDISIXA SEPEIJIUIPI SLIZ0[0U021 3P [B101 O(]

SOJI[OGUITS NO SOILUOPAY S01d1Jauaq Wadaiajo seanod ojuenbua
OLIZIIN JO[EA 3 RIDUDIUAAUOD ‘01500 ap eduednod wosoulog
SEPRLIEJUAAUL SEIT0[0UDA] SEp BLIOTEW & anb Wedipul se110qodsap sy

anboy or s1aarsuas soxyy sipuied no satopuow ap rLOTAED
BU 2S-WEXIBIUD SEIFO[OUDD) G§ SIIULISAL §Y "SIAAQUI SEINSLIIIRIED
se a elo] eu sojuawedmba so anua opdeuiquiod ewn eayyuis
anb o * seprquy,, seiFo[oudd) sep eLodNed ¢ waduaad (serfojousa
QLT SEP [6 NO *94(L ] <) BLIOIEW € ‘OPNISA J1SAU SEPEILINUAPT
serdo[ouaa) 9, | sep (V.LON) (F10T) AUOSSEIA 3 ourIuE] 9
0pdeZLI0FaIEd B WI0d OPI0dE 3(] “oy[eIal ap seaisiy sefo] sep onuap
SEPEZI[1IN SEIF0[0UI] 9/ | WO OLIPIUAAUL Win eluasaide odnie o

J0pIunsuod
op erdwod 3p ePUILRAXI ¥ WEIoYPU SEIZ0[0UI) SEAOU SV

oy[2121 0u [ENFIP 2 0JISI] SOPUNUI SO DIUS OBSNJ 3 IPEPIALAUGY)

‘(g7) ousap ¢ owode ap sew)sis
“(1¢) sompoud ap sieossad sajuaisisse
“(6) sompoud ap esinbsad ap serfojouaay
(8) 0)XUOD OB SIAISUIS SOPEP 3p soduRq
ap soyumfuod TTOPTIITSTTS
(91) ooweded
ap serfojouda o ‘(L) (smuaSijau

X

senapeid no sostweup sodaid :opduwaxa)

auadiur oyear ap ouauredinba
ap se130[0ud2) *(77) OY[EIAL AP AUAIqUIE
ap seidojouda) :OY[EIST O [FATT OV

(¢7) somnpoid ap eLOYPW NO

sseifo[ousa) ap sodi) $1UIIBJIP WISTXD
sepealyuap! seifojouda) ap (2101 o

‘so1Lauaq
[1® [ anu2 1) apod eifojousa) ewn ejou

OUSIAAIP LT 2
[B1208 I0[EA ()T
soang)sa sojadse ¢
ogdeanpajoedendsul i
ORSEZILIONSND T
sepezi[euosiad sa0iepuatodar ¢
efo] eu sojuawedinba ap saaene
sompoad ap sapdeaedwon a sagdeunojul ¢y
auoyduews eia
sonpoad ap sagderedwod a sapdeuriojul §¢
senppuow seduednod g7
el0] BU RIDUIIUIALOD O 10[EA
> 9LL SEP LG

2l PEstl 80|

'SO2I[OQUIIS NO SOOTUQPAY SOIILJAUIG
wanazajo seonod ojuenbua ‘ovmyrun
I10[EA 2 EIDURTUAAUOD ‘SOISN ap euednod
W202UIO] SEPRLIEJUIAUL SEIF0[0Uda)
SEp BLIOTEW & onb WEDIPUI SEIAQOISIP Sy

no aiznpoid :

eadwiod op eIoULAAXD BU 2PILIGAID 0BSUdWIP BN JBIaS joesIoal] ([])
SIBIDOS sapal sep saaene sonpoid
12421 3 1ey[ned ‘seossad wWoo 0RXAUOI AP SOULIA] WA [BID0S IO[BA JA3213JO ([R100§ I0[EA (0])
[2ARPEIFE LI2JSOWIE LN NO 0D121S3 AUSIGUIT WN IO 2IUNST (6)
(eatssed) ysnd opdeunojur t(ogdeuruny ap spaene ‘ojdwaxa
d) sompoid s01a0 B opdude Ieisald LopIUNsuod o Jeanpa no Jesidsur opdeonpa ; ogdendsuy (g)

sonaT

sopezijeuostad sompoid nqrxa
‘SOYUBILE] SNAL 50 0ps stenb “Ioypauw eaiy aw anb 0o € 2 [enb ‘pjussse aw onpod
anb 3 owod,, owod sejungiad e sejsodsal 1902110§ L10pIUMsuod o ogdejdepe jopdeziumiso)) (1)
ysnd no jpnd zies op sepezijeuosiad saodewuojul refanud eied elof

0310}21 ap seIFolou2IDMPOIT OP PAMTOY | OBABZI[200] OP SOOIBLIOJUI NO JOPILINSUOD op [ijiad O opuesn sepezi[euosiad S203EPUILIOINY(G)

ind opdeuniojur ‘elo] vu sodtuonaa sojuawedinba BIA BY[OISS BUWIN IBZIWNO B RULIOJ 3P

sonpoid ap opderedwos ‘efo] eu sojuatedinba ap spaene sompoid ap ogderedwos o sapdeunioguy (g)

(eAne) jynd opdewiojur ‘aucydpmius BIA BYIOIS BWN IBZIWNO B

euiof ap sompoad ap opderedwos :avoydrmws ap syaene sompoid ap opderedwion 3 sapheuioguy ()

sepezijeuosiad saodoword suodno

ap efonua sodad ap opd PIaUOW dnod 12021930 :oxayuip ap vhuednod (g)
(ope11a2 Jas aussod w1-Sop ap oawipasoad wn anb

e1ed 2JuaS1[2)ul 20LJI3)UT BUM 3P SPARIE IOPIUNSUOD O 13d3Yu0dal/ steossad sopep Ieafes ‘ojdwaxa
10d) sopezijeuosiad Jno-y2ays ap sodialas ojuawesed ou PLIUATUAAUOD sOINpoId 3p PLI2QOSAP NO
elo] eu oedeSoaru felo] ap oxuap Jopiwunsuod op odiogsa no odw sednod :efo] eu edUIUAALOY (T)

seaduwos

ap seisi] ‘esed wa teadwod opuspod 0510553 no odway ap vdurdnod :esed wa eoUUIAUCY (1)

sexdwoo vied sepejuatio oes anb (g) o (efo]) epuaa ap ojuod ou sepenyis () opisa
anb SEAISN[OXD 3 SEOLIAUAT SLISO[OUDA) B 95-012]21 OPNISA 21SD OY[RIT 2P SRITO[OUDI] SEP OJIQUIE ON

SEIF0[OUDD) 7] HIOPIWNSUOD Op [2AJU O
SEIF0[0UDI] §§ (O[EIAL OP [JAIU O
seifojousay ¢z :ompoid op [aA1U 0y

soinpoid a oyeial
“IOPINSU0D [$IJUDIAJIP S12ATH $21) Bred
SEPRUOIIAIIP ‘SESUR[AUIAS NO SEIISLIAILIEY
SEMS SB WOod 0piode ap seifojousdl
ap odn o uredniSe waque salomne s

Suoyog afuey)
¥ uaing | [eDOS W
L1007 ‘uewduarg | Sunseadio
‘s1apjows e
‘SwA[IA, | d150jouyda |

"SOIN[QQUIIS NO SOIUOPAY
SOI2JOUA] 3 ‘SOLIZJI[1N SOIIJOU ‘S03I0JS3
2501510 ap [aalu oe seduednod :oy[eal
ou eifojousay ep [aded o opuerapisuos eidwaod
ap Jofea ap sodnid sopuesd son sopeorjnuapl
0BG “IOPIUNSUOY OB sanfanua eidwoa
3P SAI0[EA SO WO OPIOIE AP OPRIIJISSE[D
2 sazoine sofad opeioge(a serSojouda) sep
OLIBIUIAUL O Funayew op visia ap ojuod o]

Joprumsuod op exduwiod ap enuaLAdxa
© Jequowne eied [eoualod weuoipe
OPEIOQE[Q OLIZJUSAUL OU SEPEIIJIUAPI
serforouda) se souna) anb wa sapuaaidwod
wenooid sazome so opnuas sau
2 “oan2lqo wn nFune ered opw wn owod
EPEISPISUOD AP OY[E121 OU BIB0[0UIA] Y

0DLLIV

(1oudue o3ae op ogdenunuod) o

Touy  oanalqoa

o op

ds SYAVILILLNAaL

SOTdWAX A

ap -_unw_...wnum a—ﬁ-..:u—_wu..u« ojuaweadew SVIDOTONDAL

2 ogdnysuod v wawd aauyd sewa |,

SVOINOTONIAL

SEPUIPUI |,

OH'TIV.LIY ON
ofm ‘Nuo g

195



ugadwon sep

efo] ap Jopeioqe|oa 0 vied SELIESSI0AU S

oy[mal op oy o 3 eedezieuosiad v

25-WAIRIDAIAJIP € BULIOJ
ap s1op sop opdeulquios ewn no efo] eu ‘aur]-uo
elas opeaipudis wod Joprumsuod o exed eouguadxs
BUINU INSIAUL B OB)S3 O[RI31 3P SEDIBW SENA]

J0prumsu0d
op euauadxa v reuuojsuen v pss eifojoual ¢

O[EIaI 3p wIISTY
elo] ep onuap LUILAAXE [[:0] [H+ € JRIUdAIDI
& opsedqo sonk[eue aanaipaid 2 YA UV ¥V

s1aA0W soAnsodsip
eanpaxd asijeue
EnuIIA Spepl[eal

EPRIUATIME APEPI[Eal

BAURIDPI] 2P OJUAWIAJOAUISIP

2 sapbesado op ORYPILIO] WA RIDUI[30Xa 3P [RIPUNLI OIJUAD 0 3 KJISIAIU[)

19TMQUIRE ¥ OJUIWIA]OAUISIP D OESBWIO] OP 0IJUID WN OO BUOIIUN ]
“Aus1aatup) JREmquiey - apeprsiaann eudord ens way s peUOIN O

widwos v sod Joprunsuos ov or se11ajo 3 sopeuotoejal somnpoid
21Q0s SIPUOIIPE SA05LPUAWOAIT W) Aauurunl anb ‘soaruonR[a soqIdal
ap spaene ogdezijeuosiad e siew epure nolowide 3711085303y UOOSUOR Y
"9, €1 W sopipad ap sOIPIW saI0[EA SO NOJUAWNE
BANERDIUT 7 samuawa(dwos no soanewa)e suay sasowoid wessod safa
anb eed sapdepuswoass wod sompoid ap sewFed 5 (ear odwa) wo oLwIUAAUL
02108 SIOIVULIOJUL B 0SSIOR SOLIBUOIOUNY sov wruoiodoid spedl sQ
eossad
SOIUAJSISSE WD SO[-pULIojsuel) eied pedl Wwn oLRUOIdUN) e 1ep ov
elo] ap onuap ogdezijeuosiad ap [AAIU JOTUL WA NOLID SZLIOSSIAIY UOOSUOR

[AIU OB WIQUIE] BSURPIW BWN NOLID [ENTIp opdeuniojsuen siod ‘se11o seuawesia)
sk 3 varj1oadsa opdeuiioy ap wesioaid vlo] op SAIOPRIOGR[0D SO BULIOJ BLWISIW B
oy[e1al ap salopeioqe[od sop [aded o exed sourojuod ut - ' 2P tesk i G ! a
OY[EIAI O WO SEPRUOIIL[SI SEAIE SajuaId)Ip st eied sojuaje) sa1oy|aw so
SOAOU UIBIIXTION) WAQUIE] SEIFO[OUID] SEAOU S R : -
: : Ie1E1U0d ered SOPEPISIDAIUN SESIAAIP WO seLddted wauew oy[eial ap selo

I

[PIUSWEPUNJ 3 OURIINY OJUS[E) 1121 3 JENY - G,U PIOURPUA L

[PULEYA-TULIO JUN[D OP BIDURLIAIXD BIAPEPIAA BN
Muowoaraoid BIRLIO S00151 9 SENSIp SrURd S0 S0po) W opdezieuosnd v auald
op apepijapy ap sazoiey srediounid Zap SO AU WPARISI SIURD SO SOPO] W2 AU
0p 0JUIAYUOIAI 2 SOIGLIAL AP SEAISN[INA SEMRJO ‘sepezijeuosiad sapdowoidse anb
NO[PA3I [T AP onauel 9p ,2UIUO SIIOPIUNSU0D 2IGOS IPEPIGA Y, SIOPILNSUOD
00081 ap SIEW Wod DALY Ep U021 esinbsad v "EPEUCANP SIeW eURLIAAXS BN
2qa0a1 a3 anb epIpaw ¢ J0piwNsUeD wWn € 1ofea stew mianua apod opdezijeuosiad v
-sreossad s0150F snas wandaiFe anb seajo 2 sompoad

weiadsa SI0IPIINSTOD SOP 9,7/ (1IN [2O[D) ISISSY [IE1aY Ep OPRISa win opungag oyelal

op ensnpul

oyEIal op oIming 0 3 opdeziEuosIad Y - U PIOUIPUA [ BU STIOUIPUD]

AUITA UL T0PTUNSHOD 0P widwod

SYAVIOLILLNAdAI

ap epuLdxa ep sepugpud guaweadew  SVIDOTONDIL

2 opdnysuod v wavd dauyd svwa |,

SOTdIWAXH

Sa101EW S
epuar-sod oS1ams 0 e eidwoa v wesapisuod anb wav1sap OpNISa
W2 OJUSLIOW O 3PSAp ‘IOPIWNSUOY Op eLUILadXS .
! psap “10p| : P BT enEAyd, Loz 87 oanalgo
B EPO] W 2s-wenuad osst exed 3 ‘sajoprunsuoy .
: : epduALRdYS pwn weladss SaI0pIWNsU0Y SO anb ZoA BLUN ‘3PEPISSA0AU BN STEW
SOP PEP[E3] B JEYUET ap OIJEsIP O WAUAS SEITR . - ' ‘
ZoA eped 9 elo] ap vI0) 2 onjuap sEIFO[0UI] SAJUAIYIP BuIguIod snb Lo 3 epeiFau 4L10T
s SNUIFIXD SIBUW ZDA BPED SAIOPIUNSU0D JJURIA] - i R . : spus [ieRT
. : eUALRAXS W JopTUmsuod o8 epeiowide enuaLadxs v 12021330 ered endp puaa |
2 parsy) wduasard e woau0d oYuAdLASIP JOY[AW WO OY[EJAI AP SEIIEL BIDUIPUI] 1PAOID,, “OIMLL
AS-WAIIIIP B BULIO] = ! . P o4l malop st
ap S10p SOp OEARUIQUINd BN No efo] B *dul[-uo -
P SI0p S0P O3Bt 101 I [BI9NID 9 OPEIJIUTIS W0d BIDUILIDAXS BWIN JBLL) - £,U BIDUIPUI ] DA =2
#los opeatjiudis woo Jopiunsuod o wied epuaudxs : : : : N
BUING SIAUT & OBISD O[E}AI 5P SEIEW SEYMjy
oypeal
oy[eIal Op 0Ny o ap eaisy elo] ep onuap vduaLANG B IRIUdAIRI € opRTLqo WwhqLe) seifojousa)
wied [piouatod omwur wod 3 oymal o mied seandnisp SIS "SIOPIWNSU0I sop sojuaweLodwon staassod sowxoid so 2a21d wied
SEJUAIELIAY 2 SLIB0[OU2A) OO seisia oes seifojouday  exed epezijun e1es s>nAJRUR aA1dIpal seidwod sep o)uawWow ou sapdesau st eied
seIsT X)) € IBULOjsuey € og)sa eanipad asijpue SEPEZI[IN ORIAS YA 3 YV V [ENFIP 38-1BUI0) © 2)S3 IOPIUNSuod op eouauadxa v
ep Jed © [ENLIIA SPEPIEAI B 2 BPEIUAWME JPEPI[Eal
“IOPIUMSUOD Op EIdULAdS P BIOPRULIOJSUEL 0w RIF0[0UIA) - U BIDUIPUI |
[EIUAWEPUN 3 OURLUNLY OIUA[E) J2JAL 3 HeNY -
oyeal op oamng o 3 opdezijeuosiad v -
[RI5NI3 3 OPEIIIUTIS W0d BIDUIIAAXS BUIN 5P OBYRLID B - ¢
1205210 B BNUIUOD [2AQW OIDIAWOD O -7
JOPIWNSUD Op BUILAXD B IBWIOJSURT] B BIS3 BIS0[0UD] © -]
10[EI2T OU STIDUIPUAL § BITUIPUI OPIISI ()
11 °N 091V
SVIIDOTONDAL OHTVLIY ON ouy [ oapafqod
o ‘Nuoy
SEPUYPUI |,

196



JOpIWNSUOD
op euaLadya
B IBAD[D
PRO[a B Wod 2)UAl[d op eULIAANS Y ¢ pred sapep
10prunsuod o a1qos sopider o aaﬂn d
stew sjyFisul 12)qo aytuad sesio) Sep 1PWIA] Y O — %HHEEE
LopINSUOn 50 Eoo;“w”ﬂ«u.ﬁooe“w ored owmupuay > TUHPHEW 3P SEISARNS) ‘S0INpoid 3p QINTY EWUAWIIAIOAUSSIP © Bikd JopIUISTOd s0ATAIGO
op! I, oD P, _a o wofh . __ : op soinpoid ap ogdezijun ap sagaped sop opsusaldwiod JoyjL BN 303WI0J
s, W:wE_M H12) OWIOD WATE SIOQIR) *¢ wquiey 10] ¥ odued ap 0314198 ap OBIENIIQRY JOPIUNSUOD 0 Wod [Rluasaid Jidepe
A0pIuInsuod 0 09 W JOPIUINSUed Op OJUALIOW 0U S031A13s ap opdeisaid no ooumal GIIET, ap o1aw Apponb ues
P! njosqe o . SuaSio ! P OF P T P ol P!
7 1A I 10ugS 1o k
aaqos soprdea sjew s)ysisul Ja)qo Nywaad Jor v FIJOsqR OFstA B ahu _HM:W_.ME. BRUIIIML Y T Jod elos ‘oAnaga stew U1 o orode 2 oyuAWIPUALE WN I pr o | L10T ] Aoy
o, 50 auu_ah_,u_h_ ¢ N0 agows O 1 50 weepol anb s01a(qo ap sajuRILA0Id SOPEP AP SOLIQIE[2] OWOD SLIUAWELIA | :m”ﬂ%ﬂ%,wu
et " 5 s Jopiunsuos .hh_.:a-m:u
HEISD OFU 2 SOpep 0 21q0s sopides sew sYFISul 1210 anuiad SeSI07) SEP 12UIANU] Y - f,U BIDUPUA Fuideys spuan
WD BPEISE BIWRUIP P13 JIOPIUNSUOD Op ﬂ_u_._w_uhanu (a) uaALIp
¥ A0pi op eruguadxa ¥ I , o
anh sopep wa sepeaseq SEAFO[OUID] SLIIUIPUI] ¢ EP S, (OMLL
HTOVI0
U0
71 'N 0DLLYV
Jyuadya)uy Joprunsuoa op adwod SVAVOLILLNAAL SOTdINAXH SVIIDOTONDAL OH'1V.LAY ON ouy | oagalqo s
ap epuLAdx? vp sepupua) oyuameadem | SVIDOTONDAL ofmy juo g
3 opdnysuod e eaed davyd sewad | SEIUIPUA I,

197



serresaidwg opstoop

ap sepewio) se ered aseq ap OPUIAISS [2APZI[IN BULIO opiumsuod
BUIN 3P “OPRIIUTIS JBI121 2 13| 3P SI20R] S[01)U0D op mouasdes
ap s1zured wa sopezijEnsia ‘sonjiy no seifar ap oW S

J0PTUNSUD Op BIOULDAX2 B OW0D “BPRIAOEINNW 2 BX3[dwod B3I pwn B JEwIogsuen)
Jod sopezuewoine 128 wapod sopigasal sopep so siod . - - d b
. T IRIOY[W p wiea 35 opuenb suawenadsy ‘[pluawmpuny 3 SOpep sop 0pdEZI[ENIXaIuey apod [of & an
LO] 2p seapeiaiun se eied (#1149 pnopd wo sepraseq d
s .a c B [eUl} JOPIWNSUOY op eURLAdXa ¢ 1aAjoAusap eied 5001110 0s sopep SO 3 O TR
jAQuI proysay> 1€ ap seunofeie]d so1PULIO) SAIUAIJIP WO 3 O] 2 ow0sau
ejad sopesad sopep ap apepnuenb apueid ¢ opiaag ap sowes
AOUITIAIUT STAUISSIG SOIUIIIP
PO 3 SOPE(] - BRSPS T w3 10]
$2105U25 up opsearide ep
steaa sojdwaxa
QIR suoInag sunf[e
JJUAIWE WA AUT]-UO OPUNW 0 3 SUI[FJO SOPEY[EIAP SIEUI SOPEP WD SEPEOSE] FIUTLU0D s meuasaide
OpUNW 0 211U3 WESIX00 AN S 3p SEUOSIHA sopop 208 BNS B OPIAIP I01BW 3P $I0S139P ap seprwo) osst 10d WL SOPEIIIUOD SPWASIS S (RSP ‘1o vu prop
JeLd op Wiy ¢ “elo] Bu sopep Way[osss anb op aSIjEUE P SLWAISIS mvwﬁ_m._u:u.m SIBUI Z3A BPED SOIJ WIDS DPEPIATIAU0D ) 2 02IST] OPUNW O 21U _.u==mnduEEn_ BIDUILIAAXI BNAPEPIIA BWIN 300120 JO] B 910T wpa pmp 81
SEJUIUIELIR] OP SPABIIE O[EII OU UIEPEILION B2 ‘PO STUIASIS SOP IPEPLINITUL 3 IPEPI[IGRIEISD  ‘SPLIAISIS 2 SoAnmsodsp *soane ‘seossad 1123000 oy “sepezijeuosiad siew 2 sajuamna op oredus o
3 ) . § e © * 2DAMPIDI AP SOXTRQ SOISND SOB OPIASP 1B ‘SAUATI2IUI SIEL SE-OPURLLIO) SAIOPIWNSUOD S0 3 S0100FaU 50 21U $205EIIUT .
SEIURLIAAXD 3 $03RIAUT 2P TIOPRULIOISURN [ O] SIAOW SOAIISOUSTD : i 1O B mploqy
SIDAISSAIE ZOA BPEI 0TS SOPRIAUNI SEWSIS S0 anb B 2JUIWI[RIUAWEPUN] BIRIA[E [ 0] B ‘WIS dPEPIIQE[EIsa 2 0ssade o anb epipaw v oAmRl0
ZAA BLUN BPENIUIIE SIELL ZOA BPED 3 BIDUIPUI) RIS -
SOpE1U0d soanisodsip SEPRUIZBULIE S209BULIOJUT 3 SOPEP 2P . coE -
wyIed P SPARIE SV 3 SOUIAUT SOLPUOIIUNJ WOD ‘15 JNUD WASIIAT0D . waouatiadxzy
S2U0105 SAUAIJIP 2P
propz sopejauod soasodsipsoane so anb anruwiad anb aing anzy oS0y Jatmosny
: o : satapy sounuw tod wanpad wa msod ‘ruy oprumsuod SIQIVULIOJUL SBISD 10y
101 Op RUILAANS  ORIE[A] WA [R1DIA0D JOTEA WOD OPIOJE AP JENIE WISSE 2 WEsId1d 3 walanb soLPUOIINY 3 SAIUAT[ 50 anb o 21q0s 101 J0 anpEA
wuasaidaz anb 2 muas zey as gl anb vougpua) Bwn  sagdewojul G0 [Parssod 9 AuASHAIN] SSAUISSTIG DP SEIUAWELIA] AP ogdeiuawa|dwl
2 ‘mSUNINY L2130[0UL3) BIAUIPUS) BUIN 3 OBU JO] # Wod ojun{uod um soAne sajsap sajuaiuiaoid sopep ap eyjued > opdeiad
P SPARIY "PROJO WA SEPRASE] SIPUER P SLIUSTUELIA} B SO]-Z103U00 2 ‘S2I0SUas o —
10T - enupus ] NO SUOJEDY OWIOD ‘SOALE $0AOU SUNT[e Jeuoidipe 3 esaidiua epes op saUMSIXD ﬂ_oo_n___ouh
ne o] eidaensa ep opdejuawadul vu LIPISU0D 0PRSS aju0g
£1°N 0DLLdV
uadnayur soprunsuod op vidwod SYavOIALLNAdL SOTdWHAXA SVYIIDQTONDAL OHTVLAY ON ouy | oandlqe
oy ‘ueq

ap epuLRdXd ep sepulpud) oyuameadewr  SVIDOTONDIL
2 ogdnsuod & vaed JABYD Sewa | [ I supuapua L

198



OPEZIEWIOME 3 [SAQUI JNONIID
efo] ap onuap

pi op BRI ep op

0819

ouwow ou suljuo sesinbsad  g)sa 2183 anb
ompoud oe 1@ elo] vp onUAP Joprumsued wn ema
eprdes stewr exdwos ap ogdezijeury ewn
oamImur stew seidwos ap oguiued wn

E[OTIP AP I0PTITSuTS

BOUNGS punxpw wivd vmood ap soord woa
Joyjau Jepi| eed oupiuaAuT op opsad e aesnle
N33 ap gossad0id TezIEWOINE
selo] ap synoAe| wziuno
(eaisyy efoy) DUTETST

ap st T 1050 exed SO q3 0]

[arowW Jnoyaans
aouaBiaqu ssatssng
$210U2S
SuoIDag

sopep
op oSI[EUE 2P SBWRISIS

SOPEI2U0D SO

pnojo

SOPEP WD SPPEISE] SI0SIIIP W0
anb sesardwo se ered suaSejuea sep eyno wussasdos
WQUIR] JOTRW 01N apepiarivadsa ap nesd wn wod

2 [ea1 odway wa ‘wesad anb sopep ap apepuuenb
© 2 ‘sepesownide SIRW IOPIUNSUCD Op seiduaLadxa
ap ouswiA[oAusap o mpiqissod e oglsa
2UA SOIINO AU SOPRIDUOI SOANISOASIP SO

50|

“sesaadwd sv ered
sapuepodun onnw spySsu; wed anb sajsa sopep
‘sopep weyned 2 wayjodal zaa ens 1od anb ‘sonno
2 epuaa ap sojuod ‘soFipoa ap saiona| ‘sagnuEd
apsap 1as wapod anb ‘oodau epes ap sajuadijagur
soane so efi] anb ewasissos wn @ [o] v

epides siew vadwod op vougnadxy auoydurpws nas ou 01 o JEoLLAA stodap
“wlo] vp Jres 2 welasap anb sonpod sou mad suawsaduns wapod sajoprunNsuod S0
“IOpIWNSTOd op [2a0w ouaweSed 3P LD Bu seidod sep Jo[eA O AUAWEIEWOINE
weIqod 3 seidwos 3p SOYUILIED SOP OPRANUCD 0 WEUIWEXD anb SOPE[EISUT $AI0SUS 2P
saaene opeziewone 13s apod waisy elo] ep onuap epusa ap ossasord o “ o] & wo)y

TFAGUT IO

elof ejad seprurjap seuodaes
W OB 2 “S2IOPIWNSUOD SOP S8 SONqEY sou aseq wod somnpoad nqixa ered
efo] Bwn ap 00151y IN0AR| 0 eZiunoe eed sopesn Jos wapod 1o] ap sopep so ‘elo] wp
onuap oduia) op 0Fuo| 0B SI0PILINSUOD SOP OJUSWIADW O 3 OBIRZI[ED0] B J2PNIS3 Oy

TI0T 3P 0I03P JOTPIITEU0S Op BRI

2)USI[I BPEI WOD [ENPIAIPUI OJUWEUOTIE[2]

wn 1aAjoauasap eied o] ep sopep so mpasoide v ogsa oyeial ap steuorssipold

50 0wod endurw eu sueiodun ausuodurod wn as-urieuio) [g ap seunojeield

Sy 'SOpEp 2p OjURLWEZNID op oW Jod Joprwnsuod o epeisaid opdezijeuosiad o
[PAIU O BIUDWINE WGWE] BZI[RIIUT 95 [0] B 0BIOPE B anb BPIPAW § (0BILZI[RUOSID]

"SIDAQW SOAINSOdST
2 1-1A\ S2I0SUDS P SIARNE 202]U00E 0181 - opezifeucsiad uodnos wn 12221 ‘oduway 9107
owsaw or ‘a elo] vu wa) op [e30] 0 318 o] soanisodsip ap saaene opeind 1as apod
“efo] ep onuap gisa opuenb suoydyews nas ou oppoid wn esinbsad anb Joprumsuos
oe efo] ep [e2o] ou wpnle

wn ‘ojdwaxa tod : pop 0 03 WD EPEISE] 0PI
eprdes siew eidwos ap opdezijeur) ewn

LIRETRTIES
eunxew eied einoosd ap soard woo soyjaw sepi| eied oupusAul op ogsad e IS
In0y2AYD ap sossadord wznewone
sefo] ap sinoke] Jeznuno

‘sapeprunyiodo swew
SEINW BIBLD [O] B SEU “OLIFJUAAUL 3 SI0IN[OAID ‘SOPEP 5P SOULI| WA SEpesejaus
SIBUL ZOA 2PRD OS QUI[JO @ AUIUO SLUILIAAND SV J2Unid e 3ualquie
WNU JUI[-U0 OPUNW 0 3 AUILLJO OPUNL O ANUS WeSIXa0d anb sayuatfa ap svwosad
aeua 5p wiy v ‘elo] vu sopep 1oyj0sa1 eied seuawe ) st 1waawo) apod stod
uFis apepiuniiodo ewn 2001250 10 B SIRUCIIPEY 0f[RIal ap selo] s e

STEy ou 1071

JOPILISUOD
op epuaLadx
B IPULIOJSUT
apod pog e anb
2 owod earjdxa
2 owofau
ap sowel
SIIIP
we [o]
ep ogdestjde ep
sreas sojdwaxa
sunge
aeyussaide
‘L] Bu profa
ep 2 eep S1q
op owrdwr o
*LO] B Ieploqy
:0An2lQO

JAouatadxy
Jauoisny)
103
Lo Jo anjep
AYL, -o[mL]

aadudanym
SP0[qYaIL,
EITLR

(1op1a3ue 0Fae op opdenupuod)

1N ODILAV

ayuaigapuy Jopyunsuos op widwos | SVAVOIALLNAAL | SOTdWAXA SVOIDQTONDAL OH'IV.LAY ON [owy ] oapalqoa
ap epuLadxa vp sepugpun opusweadew  SVIDOTONIAL ojmy uoy
2 ogdnysuod v vaed aseyd sewa |, sepugpuay,

199



sedad
SEINO NO SOYUEWE)
. OLIPSSI09U  OJUWIIASEARAT O OpuEn
$2100 SEAIINO OpuLadns N
- N salouajue sexdiwod
nFesun wandasuod .
N d AP OSLIQISIY OU ISBQ WO JOPILUNSUOI OP O[11S3 5P SIVIBPUILIOIIL B BIIUI0)
RELGURIHERALE) Ay . ;
y oamsodsip o anb oemnuiad anb saua1pa so 21qos sopep aunax [ENip oyjadsa
B EJSD JOpIUmsuody o . . i . I soy[adsa) sop 5]
: : 0O oweweded ap euoz e eied SOPLUOA]AS SUANT SO WEAI| elo] Bp SOLIPUOIOUNY o :
AMUSA[OAUS SIELI B-OPUEILIO} 10 PIINSU0D o anb oumsaA : : : T 0 W0 OJUSUIAJOAUS 0 Wweuatme anb Sopeiau0d soAnsodsip sop sparne elo] Bp 0nuap 10pILUNSU0d op BRUILAXI B PLIOYPW -
- y o s0 anb aeydIjos waquie 3 “ropeaoad ou sanfanau umls seysa anb » ‘sedad . N - - : N o .
op eadwod ap epuaLRdxe e vloypw 294 ap sedad s wemap P N N [221 0dd) Wo OLIPIUIAUL OP OBIRZLIONUOW B OPIAIP $OZEILD stew sapdeiado -
stew nipad apod Joprunsuod o ‘sojjadsa sop SIARIY Y00l Wa saatuodsip o . U : :
ens 10d anb o ‘satopiunsuod so wed ndeanui (g enb sayuafiu soyjadsa § N R : LSAI01S IELIOJA]
: T 0g1s2 anb 2100 NO sOYUBWIE) SONINO WaILENs wisse vied Jopeacad

(#aa odwiay wa Jop) op J0E op erfojoudsa ], N N N -pue-youig Suiz

¢ : : ou ogsa anb suan so 1a%atuosal vred ([.4y seenbna wwsn anb sopeyjadsa : §

oyusmeliedurod 0 3 OLIBIUILIT 0 JEZLIOYUOW (] : . : enSig—eey

satonuow - siepfip soypadss wanssod sazopeaoad s opracad ou efof ¥
N s - FJUIAJOAUR STRUI 2-OPURLLIO) *IOPIUNSU0d op exdwos ap eouaiadys e eroyjaw zaa ens 1od anb o ‘sa1opiunsuod so wod TS (7 ul [0 Al
L10g  deaq, omuL

efo] pu Joprunsuod
- : ep Jopeioqe|od wn tod sanfanua waias vred ednox ap sedad | wpuswoosua,,
[pa1 odwa) wa I0pIunsued op ojuauwrodwoed 0 2 ouRUaAUL 0 TEZOOTI0W (|

:sope1daued sojalqo soanisodsip sop siediound op ojuawenoduwod
: o : 2 oedajod e eanooid apod Joprwnsuoed o [enb op spARnE S210 9p
sapepioeded Senp W WAJSISU0d ORIl p SLIIST) : :
BLUAISIS WN 2)s1Xa “Bl3s no ‘sepeiauoa ops sapaied se apuo 0)1aduod wn 1o &
sefo sep onuap o] eifojousa) ep saodeoijde sy owod waq ‘efo] eu i . . N i :eawd sopezipnn ogs anb YIRSy
: : s - BAON U3 310)§ P31IIUUO)) BIUN W) JJONUI[Y BIIIQIY poul 3p esaidws y o
: sope1pau0d sopalqo soanisodsip sop siedioutid sapeprordes senp wadeiqe oyeiaa ap seasyy sefo] sep onuap [o] eifojouda) wp sagdeorjde sy WFsaio)
LI |

sompoad ap ojuaunAOWw
ouIEId. 9p 1Sy elof vp 09 opwE0] suayl so tezijeao] wied sajuars sop suoydirews o eied sapdnnsur
OJqWE 0u SOPEIAN0I soArNsodsip ap saaenE o] E IBZLIOjuOW . . N N oyea op seatsyy sefof sep sieuonIpen s505e1ado se pwiojsurs ap [RUajd 0 Wy Jof v
TLRIAUD )TA © ‘BIO] BU Z3A BUI) ELIRJO W suAN Sp serdwod ap wisi) ewn
erdojousd) ep opdednydy oyjear ou vouapua ] wanfasuod anb 1y
: o repidwos werpod saioprwnsuoa so ‘dde ewn ap saaeny elo] eu sieuooword
S2I0SUIS ORIRZLIONUOW
ap BEolota | SPUAJO IBZI[EO0] B S2I0PIWNSU0D S0 wepnfe wied , no-) owold,, [puoowod
P B30l L eyuedwes gwn ap ajed owod sopeaawadns ap vapes vad epeisa)
sopmizu00 soAmodinp 10 ‘sdijiyg esaadwa ep ‘wifojousay y -a[|1I7] ap apepia wu opeasauadiy
wnu A 0 Nodur| anojaaie)) sopeasauniadns op vpEd € ‘C1O7 Wi
[BRLTY BOUAIEI]
F1N ODLLYY
uaByMu Joprunsuod op widuiod SVAVOIALLNAAI SOTdNAXA SVOIDOTONDIL OHTV.LIY ON ouy [ ospelqoa
ap epugadxd wp sepupud opudweadew  SVIDOTONDAL oy ajueg
SEPUIPUD L,

a ogdnysuod v wind davyd sewa |,

200



sompoad
ap oedmuasaide
op awadiun efapueq
[ENLIIA SpEpIERY

souafiaur suafeequisg

SOANRIIUL SIIOPRAD.

souaSoraut
exdurod ap soyquiLm)

ST S0q0Y

SEIUQNAR
odaxd op seanbng

sajuafojul selaajel
ardd
2N
Suodag
eanooad g opisa
anb suat so tezi[EI0]
&2 efo] eu refaaeu
2 S2I0PIUNSUOD SO
Iepufe ered sagdejuatio
sagdewiojul ‘ojdwaxa

1od ‘ophuzijeao] uns vu
SEPRASE( SATOPILNSUOY

sajuaBaiun soyjadsa 3 SOATIRIUI SEI3 ‘([0 selanbna owod ‘elo] ep onuap sopejauod soatsodstp ap opdesSaju e ered 2 oLRIUAUT
ap apai g op1aap [aamssod 9 01s] ‘senajaead seu sonpoid renuosus > elo] eun

OpE3[ED NO SO1PWSOD Bled BPESN AUIW[BULION 9 BIFO[0UI)
W "ompoid op S011JUAQ 3 SOSMIII OPUINIOUL “SIQIBWLIOJUL 3P o1un (0D wn
OpIqIXa 3 djuaSi[aiu] elopueg eu (10 BAnbye ewn wod onpoid wn ex0j0d
QUL WIN OPUENC) "BANRIAIUL ANbOL AP BI93 TN WOD BPRUIGUIOD BAPURY  SIIUE AJUAWIENLIA 03]AIS win no omnposd wn sewawpadxa sa1opiunsued sow wanwad opdedljdy (I¢ AUIIGUIE WN 3P BIS|EIT OpSem
ew) sdfepe) auadipiul elpueg opdnjos e Wyap wWaquie JSAeIe) v ewn wamuawuadya eied (yry sojnoo ojdwaxa 1od) arempiey op edad ewn Jejuawindys salopezijnn soe yiuuad [ERTITE SPEpIEay

“1exdwod ap

SIJINO 3P SEIPPI OLIOD ‘SIRUOLIPE
sapdeunojur 2190 ou ezijiqiuodsip a ead sopridwos o anb ednor ap edad  epear
e Jedynuapt ered (Y erdojouda) e wesn anb spenSip sogpdss sovea
Wod BIU0D ‘SAIPUOT W “Pang waday vu ‘Luaqang ep ediouud elo) v

IOPIWNSUOD O WO OJUSWIAJOALS O 3 OLIBIUAAUL O 0pIsaf ¢ Ieloyjaw eed

2 vrdojousal e1sa copdeanjdy “roprumsuod op auoydiuews o eied onpoid wn 31qos opdewLIOjUT IBIAUD WANFAsU0d woquiel dompod
Op BINDSAIY AP (AT O Weiap anb )N sepanbia owod apepianeuod ap eifojouda) ap

pung [equia ops SIS

oypoxd afanbe wod wauiqwes anb sedad;SUa)l SONNO WAILHSOW OF JOPILNSUOY O WO
PoOjd P AUIWEIAIP BIANDNA BSSI 7 OPRIIOSSE OPNAIU0I 0 JQIIDL waFmu wied muawpadys e s 10prunsuea o wal anb alp wanFasuod wdnos ap saropeacd sou sp1a s2153 opdeandy yanos sg1o
it & ‘ednox ap edad ¢ epexaue (LI wlanbua ¢ temap it anb e wp wod 3 soynpoid op OJUAWIAYUEIAL 3P (T[1Y SLIFO[OUI) AP SOPHUNQUID SOARINUL SEI2 W)uod anb satopeacid ops SOATIEIIIT SSIOPEACIL]
ouad edad v reinFas esoad g5 MuAIP 0 ‘2103 v wANE RiRg "wdnol ap vhad v

21q0s sagdetiojui se 2, oja[dwos opadse,, 0 1aa wisse 2 ‘s 2p opad wgy anb
sedad sewsaw se wod 2139 ou nFeiaqul saIop n soe ayuiad anb osst 1od
2 oAnORIAIUL [HOR) 3 anb AULFI[NUL BIDA WIN NAA[OAUISIP (] W2 Sopeaseq
sodiaiassompoid asauo) anb sA[eie) ep oypear ap eifojousa) ap esaxdwa v

endo1d g ogjsa anb soynpoad so 1ezijeso] ¢ 2 elo] eu
IR[NOIID B Sa10piwnsuod so sepnle vred sopezijun ops togdeardy -
ojdwaxa 10d owod *

oyjejal

ap seaisy
selo] se eied
Lo eifojouaa)

P11U3D 0pIAIas 0 eied sopep Ip1Aua 9 ‘sajuadiaiur sepenbua woa sompoid
(0] ep SU2J SOINO WO IUNWOI ap sazeded satosuas wod eidwod ap soyuLLEeD

seiafajeid SB J203ISEqRRI @ 0015 3P [2AIU © WatesLIaA exed ojdwaxa Jod ¢

o1pa1s ap opes 1od owaweded o wos

LIpjuaAut op oplsad v eted sopezijun ops opdearjdy seant ep opddope
2 sajduns sgjam wamyuadwasap a elo] ep oFuo] or wFaxeu wanFasuod anb sowouone sAOW sosodsip ogs : ep suaejuea
I0peIduod op OBSLZLIOINE B WOd 3 03LS BN 3P onjuap sonpold o sopo) wod se 2 oy[eal
eidwod e ezijeut) anb v1s30 g 1es0j0s eied oudoid noxaaya-Jjas odedsa wnu [eax odway wa senajaieid sep sompoid sop odaad o epnu ered sepesn ops :opdearjdy -(sagsap ap sesaidwa
BPEIO[OD 3 1520 € INOYIAYD ON "BIUOD B IR[NI[ED 3 0ISID OU SUIJ 5O IR)0p W2IRLO) 2 SOPEp JeZI[ensiA salojsad soe ajruniad anb amajos o 2 sopep so vuazewe anb Joprates wn ‘ojdwaxa Jod owod) elo] ep se eed
ered opeyuasap auadiaul seiduios op 01539 WIN NIAJOAUASIP SIUOSEUL]

op1saf ap pwL)sis 0 wod eaunwod wandasuoa anb sienfip 03a1d ap sejanbino ops

Lo eifojouaa)
ep sagdeorjde
L10T ~ serequijqns
oanafqo

elo] eu st ep soinpord sop opdezijeao] € 21qos sajuaFIaIUI SOYULLIED
s0 ered s20dMNSUT RIRIAUS [20UD JopRIndwiod () RAIUOdSTP oLpjUIAUL
0 wod aual[a op seidwos ap visi] wod eedwos 2 OLIPIUAAUL 0 BZLIOJIUOW
anb [enu2d Joprindwod wn wied sopep weraua anb oyulLed ou salosuas

oupjuaAul op opisadl e reloypaw eied sepezijun ops :odestjdy ([ 4y swanbna se owod eifojousay

opueziun sojsodxa sejau sonpoid SOp OLIPIUIAUL 3P [JAIU O WIRIIAP aNb SLPERIAU0D SeIIUQNafd senajaesd ops SSUSITSIUT SEISSET]

LS2101§ L0

op opsail v eied epezijun 3 vifojouss) wisa toedeaijdy soansodsip anus opdeaunwod e niuuad waquey a susyysonpord ezLoNUOW -pue-youg furz

ap oNUAp  JeSAARU, ¥ SAIOPIUNSU0D SO Brepn(e anb apuadippu sexdwod ap 2 moynuapt wed aa1as solalqo/soanisodsip soe epexaue 3 (L0 v1S[ouda) ¢ opuenb 2 ‘o1pel sepuo eZijun eifojoudal vlsa {1 SOANTSOUsTC]

ensig—|rey
oyuLaed wn ap redue| eaue(d e pss Jempe Ay sopeaouuadns ap epe ur Jof aal]
omposd OprUIIIAIEP 21G0S ORSEWLIOUT 1210 WANFIST0D SIIOPILNSUOD SO WIssy "ompoid wn ap JIN seenbna sep (DN seienbna daaqy,, oy L
seuIaja1d Sens seu 288q Wod saquAI[d sor sednox ap rnyia) wod) suoydyems nas o wewrxoide sasa opuenb sazoprunsuoa soe opdeunojul 1apadauioy exed epezijnn 3 vifojousa) vss
o sagdowosd 21q08 ap sagddo se rensow apod elof ep Jopeioqe[od o sienb sop spaene soaneun  opdeddy soamsodsip anua opdeatunwod e enpiqissod anb so1j was 20URd[E 0LND AP SPEPIANIAUD AP BITO[OUI] BUM OFS 7Y IN SEISnDIT Yoreasay
s193 opumpopul ‘soanisodsip sonno mssod waquie) Auadipiu elo] v wasazo)y
sajualpd sop eadwod ap erouzuadya v 3 vfo] vp oyuadwasap o moyaw efo] ep onuap opisa opuenb sazoprumsuod sop sauoydirews so ered searydadsa suadesuawr JEIAUS ered SOPEZITIN OFS SU0IEAq 21u0,]
wied sasipue efo] ap sa101sai soe 120aul0) eied opesn 3 :aqopy aemjog so :opdeoridy “yroojan|g ap sweuts ap saaene ‘sdde ojdwaxa sod ‘slaneduios saremjos wod

sop souoydiews so eied

epidajod pnop wa sepeuszewte sapdewoyut weindold ered dde misa wezijun
sapdusrjuou reiaud ened ) i
N N efo] ep sa1opeIoge]e S0 (D) BIO] BU 2JUAI[D Op 0IUAUIA[OAUS ap opdearjdy

o ‘oyjesai ap sefo] seN

SOATIRIANUT SEID3

opRISOULI3)
/ @aFi[ayur opSeurny

anb sory was

I Biesnerd
ualpe op seadwod ap 03LKISIY 0 3 seuIajaad se ‘ojuawrpodwod o a1qos

auoydirews ou seidwod ap eisiy ens ep ajed zey anb onpoid o Jenuodus v satoprumsuod so sepnfe ‘ordwaxa

a0d eied ‘soloprumsuod sop souoydiIBWS SO WO wIUMWod ered opeZINn 3 JTA cmmmuﬁ_ac. elo] Bp oxuap ogisa anb satoprumsucs

el0] BU BN 2JUAI[D O OpuEnb Y201S W sop sauoyduews sojad sopIqasal sieuls anb s no

SUNE 2IGOS SIOIBULIOJUT BIAUD 3 JOPIUNSUOD WN 3p auoydupws 0 20auodas
JAATA (d776) poolan|g eidiaua exieq ap LU ap euuojeR|]

elo] vu eniesadwa)

® aoyaw copdeanjdy “efo] eu opdeurwunyi o eamesadum ap umuﬂ:mﬁ ap sooaped e ered

:(sesaxdwa sepad
SEPIA[OAUSIP) SBISO[OUDI] SELIBA BIIN BUIGUWOD 031AI3S () "Bpezijruosiad
eidwod ap eouguady pum seuoiodosd 2 eidwod ap ouaweodwod

o uaweansod euanpjur eied sauatd sop [yad o meyuasop

(10] PWAISISSOD

OU 25-WIA[0AUD [ O] Auateuidiio wels ogu anb owsow serojoudsa) sewnd[e) oypeias ap seasy selo] seu sepeotde oes anb seifojouaa ],
o apuad anb [enSip oyeaa ap pudIquIE Wn ‘doySIOZEY O WIRIAATOAUISIP

FQOPY 3 YSIIOZEY SPURILIDWER-0LI0U BIF0[0ua) op sesaidwd sy

(a01423uE 031118 0p OTIENUHUOD) [ N ODLLUV
auasnaur toprunsuod op exduwod SVAvOIJILNAAl SVIIDOTONDAL OHTV.LIH ON ouy oanplqoa
ap epuLIRdXa ep sepulpua) oyusweadem | SVIDOTONDIL ojmy ‘Nuoy
2 opdn.asuod v vavd davyd sewa |,

SEDUIPUI |,

201



(smuadiern soypadsa)
JOPIUTSUOD O WO OJUIWIA[OAUD O UWIRJUIWINE
anb soperauos soansodsip sop spaene elof
B 01UIP IOPIUNSUOD Op BOUILIAAXD BP BLIOY|W -
[ea1 odwiay wa oLpIUAAUL Op ard
OBSRZLIOIUOW B OPIAAP S2ZE21Ja siew sapdueiado -

24N semanbna
oyeg
ap sieuoissijoad so exed o] soodnjos sep suafieiue

OLIPSSAIAN J 0N

192)5BqEAI O

opuenb no sedn| op vioj 152 ompoad wn opuenb souuoduNy so wed selae

ua ‘selo] sep op1sad v ieloypw v oyeial op sieuoissijoid so tepnle vred

U] SEPUIA O OBSIDALOD IP SEXE] S 2 B0] BP JO0IS 0 21GOS SA0dRULIOjUL

fo] eu soyuaipd  orode sejsaid e opisa soueuoduny sojuenb topesosd

wn exed OpEA3] 9 WAL Win opuenb a32ju0dk anb o :opumppUI ‘0N
0IDIIWOD OU [DATUOSID dSI[RUE P OWSIW O AIIWIOJ BLIASIS ()

PROJY W SOPEUAZELLIE OBS Auawiona)sod anb 3 efoy
ep onuap sopeiad sopep ayjosar anb - epuaa ap oyuod op sopep ap yorqpasy
2 (114 soAmsodsIp ‘oluauAow p sa1o0suas - wfo] Bp oduo] ov salosuas ap
AP BWIN P OPIR[RISUL BP SPARIE OY[R121 2p sefo] ap opdeziuno ap BwsIs
N ‘SIUIAJY BUIAISIS O 392UI0] dBIMBWG vsapur|oy eifo[ousa) op esaidwa

elo] eu yoos wa opisa opu anb 2100 NO SOYURLIE] 1R]L

0s wapod salopiunsuoa so ‘elo] eu sieydip
2192 opuesn ‘o]dWaxa 10, "SeIaAI SE Ijualne e oyjeial op sieueoissijoid so sepnle opod jof e ‘elo] ap salopeloqe|od so 2 sopnpoid
S0 Wod Bfo] Bp 01U WaNFRIUI 3 WAITIAU0D 35 s0 ered sapepr do se sejuawme oe BIE35T 3P SOPEPTONTION0 SEADN
Auaifa op suoyduews o ered W)l WM 21qos s20deULIOJUL
weiaua anb 4N senbna ap opw 1od no auawienia sedad wnuawiadxs sa1ua1s so anb wanuad anb sajuaiEiu soyjadss opuesn
“ojdwaxa 1od - s0Inpoid SO WD OJUILIAJOAUDO RIUAWINE B[0] B ONUIP SEPRIdAUeD se1fojouad) si |
S3I0PIUNSUOD
ap opdMaad Jorew p seap seu saaeindod stew sompoid opuraojod ‘wfo] vp MoAe| o woyPw vied sopridwod 3 sopeuawLdxa swew
ogs suant sienb saqes [aaissod 9 onb ‘opdwoaxa sod “eayuSis oisi efof ep oyuadwasap o seioyow wied $205199p JeWO) WAL JOPILNSUOD
op ojuawepodwos op 2 elo] eu sonposd 3p CUAWIACW Op OBSEZLIONUOW EP SPARNE Sopeiad sopep so BT0] B SOPEISE SOPEp 3p S8I[eny

WSAI01S TELIOJ]
-pue-yorig Fuiz
HEnsig—{rmay

w fo] g

L10Z  deaq, topuy

yomasay
D015 OP OJUAWIIASEEAT W10
eapd SOONPUIOINE SELD[E OLI0D ‘BIUION # wWeloyaw anb sewajsis ap opdnooxs © enpiquissod o “elo] vu sopdeiado sep apepiiqisia e ;.u,:“n...m

2 pougmedsuen v puawme ‘odiaias ap opduisasd vp ogpruord v royaw oss [par odway wa elo] vu sonpoad sop ogdezieao] v ‘sompod sop
J20)5 AP SI2AIU S0 Tezuopuow [aatssoda efo] ep soinpord so sopoy Jezijendip exed [o1 apeproedes ep saaene T

TOITRT O BIed O] TP SUSSeIun,
(qomayue 0fnae op opSenunuod) iyl N ODLLEY
ajuaiajuy Joprunsuod op eiduiod SVavOIJLLNA Al SOTINAXA SVDIDOTONDIL OHTV.LIYH ON ouy | oapafqoa
ap vpuLadxa up supuIpud) opuaweadews  SVIDOTONDAL ojmn djuog

2 ogdnnsuod ¢ wied aaeipd sewad |,

SEIUIPU |,

202



Anexo G - Mapeamento de Tendéncias: preparacdo dos dados do conjunto de 14

artigos da industria

ISOLAMENTO DAS UNIDADES DE ANALISE

Fatores influenciadores de mudanga

Numeragdo

Caracteristicas loT (ou relacionadas) - CITAGOES DOS TEXTOS E ARTIGOS
Transformagdes - AlteragGes - Mudancgas

1. Value co-creation with Internet of things technology in the retail industry 1

"loT system can capture real-time data through the use of digital objects or devices, integration

of the data and allowing stakeholders to make better operational decisions." (pag:3) 1.1
1.2
1.3

"the advanced functions of loT technology include (1) greater accessibility, (2) ubiquitous 14

connectedness, (3) interactivity, (4) integration into the physical environment, (5) real-time 1.5

synchronisation, (6) localised and personalised information using context-awareness, (7) increased 16

support and (8) greater monitoring" (pag: 6) :
1.7
18

2. Enabling smart retail settings via mobile augmented reality shopping apps 2

"One “smart” approach that is increasingly recognised as having potential to create value for
customers and retailers alike is the use of augmented reality" (pag:243)
"An increasingly recognised approach having potential for enabling smart retail is mobile

augmented reality (MAR) apps" (pag:246)

"When asked about the locations where MAR shopping app users use their apps, where users
indicated all locations were used, respondents indicated as follows: at home (63.7%), in shop or

store (41.6%), in shopping area or district (25.1%), at place of work or study (22.7%), in-transit
(20.0%), at social gathering, café or restaurant (17.8%), and other location (1.3%)." (pag::249) 2.1

"Additionally, independent of but complementing these findings, we subsequently find through a
survey of MAR shopping app users that 65.5% of users expect these apps to go “mainstream” in 5

years or less, with some users (39.6%) indicating as early as 1-2 years. Such findings, which are

earlier than anticipated by Gartner (2015) study, are certainly encouraging for suggesting a
larger-scale take-up in the near-future. In either case, increasingly prevalent in-store internet

access and availability of high-speed internet access in many homes will at least be facilitating
increased ease of MAR app use for both locations." (pag:254) 2.2
3. B2C smart retailing: A consumer-focused value-based analysis of interactions and

synergies

"Marketers are increasingly combining mobile marketing with social media in order to deepen

their interactions with consumers because it is estimated that by 2020, more than a billion people

will access their favorite social media by using a mobile device, i.e. smartphones or tablets.

Therefore, marketing campaigns should pay extra attention to this fundamental transition by first
understanding the preferences of their mobile consumers" (pag:4) 3.1
"The term ‘So-Lo-Mo’ refers to a latest online marketing trend involving the integration and
convergence of social media, location-based services, and the mobile channel. So-Lo-Mo

marketing is a novel concept of providing smartphone and tablet users access to locally-focused
promotions and store offerings through mobile searches based on their current location" (pag:4) 3.2

"two trends at the forefront are convergence and wearables." (pag:5) 3.3
"mobile marketing opens new horizons for businesses and marketing managers which will

ultimately result in increasing sales and consumer traffic, driving offline sales up by incorporating
location-based search strategies, and building customer loyalty and trust by asking for their
permission prior to initiating a marketing dialogue with them" (pag:6) 3.4

4. Generation Z consumers' expectations of interactions in smart retailing: A future agenda 4

"Retailers are using smart technologies to improve consumer shapping experiences and to stay

competitive." (pag:374)

4.1

Isolamento das unidades de analise

Recolha e integracdo de dados
Conetividade

Acessibilidade

Interatividade

Integragdo no ambiente fisico
sincroniza¢do em tempo real

informagdo personalizada através
reconhecimento contextual

monitorizagao

realidade aumentada mével -
aumento/crescimento comércio mével
também nas lojas. (loja como a segunda
localizagdo de maior utilizagdo de app de
realidade aumentada)

acessibilidade

integragdo mobile e social media
marketing

Marketing So-Lo-Mo

convergéncia de tecnologias inteligentes
e as tecnologias wearables

e tecnologias wearables

comércio mével com estratégias de
pesquisa baseadas na localizagdo

adogdo das tecnologias digitais
inteligentes

Total
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5. What is smart for retailing? 5
"the smart use of the technology can be seen as an organizational issue and as a driver that

changes traditional selling and purchasing activities" (pag:102) 5.1
“data collection and analysis can be improved through the adoption of new technologies”

(pag:103) 5.2
"Moreover, the interaction between retailers and clients is reinforced by a huge emotional
engagement, ease of use and entertaining devices, realistic and high interactive interfaces based

on 3D graphics, which allow consumers and retailers the dynamic visualization of requested

information." (pag:103) 5.3
"we identified six main features: (...) the creation of smart partnerships (between retailers, 5.4
clients, salesforce), changes in service access, changes in salespersons’ jobs, and changes in 5.5
consumption." (pag:106) 5.6

While the traditional experience was characterized by the synchronicity of each step in consumer
decision making (searching, comparing, choosing and purchasing) the new scenario involves a new
distributed space of disjoint places (from home, from the store, from another store, etc.), where

the time of purchasing precedes of hours/days/weeks the time of consuming." (pdg:106) 5.7
6. Impact of in-store technology on the consumer shopping process — a field experiment
with a smart cart 6

"The role of physical brick and mortar retail stores is changing due to the growth of mobile

devices, social media and in-store technologies" (pag:1) 6.1
"The Omnichannel is emerging where customer experiences of physical brick and mortar
channels are integrated with online channels" (pag:1) 6.2

"smart in-store technologies can both impact and support the consumer shopping process in na in-
store supermarket context."(pag:2) 6.3
7. The Future of Retailing 7
"Shoppers make most consumption decisions, yet newer technologies (e.g., Internet of things,
robots), newer business models (e.g., subscription models), and big data/predictive analytics

suggest that the shopping process is on the verge of a quantum leap into an unknown shopping
realm" (pag:1) 7.1
"Integrating channels and the power of big data are not distinctive factors anymore but rather 7.2
are prerequisites of competitiveness" (pag:4) 7.3

"Where the field goes will depend on even newer emerging forces: The Internet of things, virtual

or augmented reality, artificial intelligence, and robots/drones/driverless vehicles" (pag:4) 7.4
"Apps that rely on artificial intelligence (Al) also are on the rise in a variety of contexts, from Siri

on the Apple phone, to Cortana on Microsoft, to Alexa on Amazon'’s Echo, to query-based

response Al systems for retailers (e.g., Macy’s On Call)." (pag:105) 7.5
"(...) newer forces will influence how shoppers select channels, choose products and services, and
make purchases, The worlds of online and offline are converging. Knowing what is different and

what is similar in these two worlds, as well as how new technologies are going to impact both, is

key for the future of retailing." (pag:105) 7.6
8. Exploring the forms of sociality mediated by innovative technologies in retail settings 8
"increased computing capabhilities, improvements in wireless technologies, and continuous
developments in flexible software and pervasive systems have allowed consumers to ubiquitously
access information without the direct assistance of an employee” 8.1
"In fact, ubiquitous networks and context-awareness technologies provide consumers with access
anywhere and anytime to information through their mobile devices" 8.2
"Hence, retail settings are shifting to a new concept of store/space wherein an extensive use of
advanced technologies, largely integrated into daily life, takes place. In particular, these
technological innovations provide novel, interactive and entertaining tools to search, compare,

and purchase products" 8.3

9. Internet of things in marketing and retail 9

Internet of Things (IoT) (..) combined with current and expected ubiquity and pervasiveness of
connected smart devices it gives ground to application in many areas: smart cities, smart homes,

health, transportation, industrial automation (2, 3, 4], as well as retail and marketing. (pag:7) 9.1
"Potential of sensors and actuators for context relevant, personalized, real-time, interactive
communication with consumers and shoppers is seen as a driver of traffic and transaction, 9.2
facilitator of movement along the path to purchase, able to enhance their experience."(pdg:7) /

"One of the important concepts related to loT applications for marketing is context. loT can 9.3
sense contextual inputs and use them to deliver relevant information and services to the user"

(pag:7) 9.4
"The second segment of infrastructure and process related practices contains following

examples: shopper in store movement and behavior monitoring" (pag:8) 9.5

"loT generate enormous amount of data. In order for this data to generate useful information

and create value to the user [7], they should be connected and enabled via cloud services and big

data analytics, comply with security and privacy requirements" (pdg:8) 9.6
"at perception layer are devices, network layer is the data exchange protocol and application

layer is the service and analytics."(pag:9) 9.7

utilizagdo das tecnologias inteligentes

Recolha e anidlise de dados

Interatividade

criagdo de parcerias inteligentes
mudangas no acesso ao Servigo
mudangas no consumo

relagdo entre diferentes ambientes da
experiéncia de compra

crescimento de dispositivos méveis,
redes sociais e tecnologias baseadas no
espaco fisico da loja

integragdo de canais fisicos e online na
loja

tecnologias inteligentes

predictive analytics

integragdo de canais na loja

big data

tecnologias avangadas
(loT/AR/AV/Al/robds/drones/carros
auténomos)

Inteligéncia artificial
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Os mundo online e offline estdo a conver;31

acessibilidade ubiqua na loja
redes ubiquas e tecnologias de
contextualizagdo

tecnologias avangadas e de maior
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ubiquidade e omnipresencga de
dispositivos méveis

comunicacdo e informagdo contextual
comunicagdo interativa
comunicacdo em tempo real

monitoriza¢do do comportamento do
consumidor

big data analytics

andlise de dados

32

33

34

35

37

38

39

40

41

204



10. The path-to-purchase is paved with digital opportunities: An inventory of shopper-

oriented retail technologies 10
"It is now up to the physical retailer to follow-up on this evolution by assuming its reinvented role

in the smart cityscape, reaping the rewards of the convergence between the physical and virtual
shopping environment" (pag:3) 10.1
"Particularly advanced technologies like virtual and augmented reality, biometric technology, and

3D scanning entail strategic potential as they provide retailers constantly with real-time feedback
about customers, that can inspire better informed marketing strategies" (pag:3) 10.2
"Of the 176 inventoried technologies, a majority of around 51.70% (i.e., 91 of the 176

technologies) pertain to the hybrid class, implying a combination of both in-store fixtures and

mobile aspects."(pag:6) 10.3

11. The Internet of Things (loT): Applications, investments, and challenges for enterprises 11

"From production line and warehousing to retail delivery and store shelving, the loT is
transforming business processes by providing more accurate and real-time visibility into the flow

of materials and products.” (pag:1) 11.1

11.2
"three loT categories for enterprise applications: (1) monitoring and control, (2) big data and 11.3
business analytics, and (3) information sharing and collaboration." (pag:3) 11.4

"While device-to-device applications do not necessarily require data visualization, more and more
human-centered loT applications provide visualization to present information to end users in an
intuitive and easy-to-understand way and to allow interaction with the environment."(pdg:3) 11.5
"loT devices generate enormous quantities of data that need to be aggregated and analyzed in

real time to provide information regarding status, location, functionality, and environment of the
devices." (pag:6) 11.6

"Context-aware data processing enables sensors and devices to use context-specific information

such as location, temperature, and the availability of a certain device to decide what data to

collect and interpret to provide relevant information to other devices or users." (pag:6) 11.8
12. Internet Of Things (lot) In A Retail Environment. The New Strategy For Firm's

Development 12

11.7

"The result is that the increasing percentage of purchases are made by or with the use of a

mobile phone - 28% of all purchases in traditional stores is closely linked to the smartphone. The
consumers use online coupons and offers, compare prices and read product reviews, use mobile
payments."(pdg:334) / Retail stores use the beacons for mobile commerce, offering customers

special deals through mobile marketing, and can enable mobile payments through point of sale
systems. (pag.337) 12.1
"The loT has the potential to be a source of bigger revolution, but 10T can also provide traditional
retailers with the tools to compete—and coexist—with the online retail world as “omni-channel”
shopping erases the distinction between online and offline shops." (pag:335) 12.2

"There are increasingly benefits for consumers from the growing range of new connected
services, with a focus on mobile applications and the potential of beacon technology." (pag:336) 12.3

"mobile apps aware of location context provided by beacons." (pdg:336) 12.4

"Analysis of customer behavior at the point of sale is becoming increasingly important."(pag:337) 12.5
"(...) an astounding range of experiences — from creating new ways to interact with technology,
enhancing brand experiences with contextual interaction, to boosting business process

efficiencies with actionable data." (pig:337) 12.6
"The platform provides information on consumer behavior at the point of sale, based on data

from the mobile application." (pag:338) 12.7

"software engine - collecting and processing the data sent by a mobile application from the
phone located within the transmitter (beacon) / Service based on analysis of customer behavior
and their customer journey along the store, can be a source of commercial information and gives

a possibility to communicate with the customer in real time with the tailored offer." (pag.338) 12.8
13. Innovating the Retail Industry; an loT approach 13
"This interconnection between the physical and visual realm will pave the way for new 131
technologies and services." (pag:2) / "It (iot) allows to connect the physical and digital worlds

allowing real-time interaction with the customer" (pag:3) 13.2
"By using sensors managers can track customer movement and behavior while being inside the

store, adapting their design based on this information" (pag:3) 13.3
"In the loT ecosystem in which products are ‘smart’, products can be easily tracked and located

by customers." (pdg:4) 13.4
"Another opportunity of the Internet of Things is that it can track customers and provide real-

time in-store promotions." (pag:4) 13.5

convergéncia entre o ambiente fisico e
virtual de compras

informagdo em tempo real

tecnologias hibridas dentro de loja
(tecnologias maveis e fisicas) dentro de
loja

informagéo/visibilidade em tempo real

monitorizagdo e controlo
big data e analise de dados
partilha e colaboragdo de dados

Interatividade

anadlise de dados em tempo real
reconhecimento contextual da
informagdo

recolha de dados

comércio mével

coexisténcia retalho tradicional e retalho
online

servigos concetados/conetividade
reconhecimento contextual e da
localizagdo

andlise de dados ao comportamento do
consumidor
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monitorizagdo do comportamento do
consumidor
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capacidade de localizagdo dos produtos
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identificacdo dos produtos)

informagdo (promogGes) em tempo real
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"The main challenge for retailers is how to make sense of this data in order to make it valuable,
because collecting and processing data will help them to better understand their surroundings."”
(pag:6) 13.6
"what the Internet of Things and the big data it produces offers to the retail industry in the form

of customer segmentation and market trend analysis. (pag:6) / What is new is that loT

technology

enables retailers to extract retail data in ways that it is reliable to use for large-scale businesses.

In the loT environment sensors and devices are now able to offer us information about processes

that were previously unconnected" (pag:6) 13.7
"The Internet of Things allows retailers not only to use traditional market research data about

previous purchases, but also allows them to track individual customer behavior, thus the term
micro-segmentation” (pag:7) 13.8
"Customer tracking, augmented reality and real-time in store promotions provide the retailer

with opportunities to create a more personal shopping experience, by adapting store design and

promotions based on the consumer its shopping behavior." (pag:10) 13.9
"New in the 10T is that realtime analytics also allows retailers to adjust their pricing mechanisms

to hourly demand, current inventory, but also to competitors" (pag:10) 13.10
14. Item-level RFID for enhancement of customer shopping experience in apparel retail 14

"RFID hardware devices are installed to capture customer shopping behaviour and preferences,

which would be especially useful for business decision-making and proactive individual marketing

to enhance retail business."(pdg:10) / Through statistical analysis of the CSB, customer

preferences for apparel items are obtained to generate various types of recommendations, such

as apparel collocation, customer routing and sales forecast." (pag:11) 14.1
"our proposed system applies Radio Frequency Identification (RFID) technology to capture

customer shopping behaviour (CSB) data for subsequent analysis to facilitate the collocation

process" (pag:11) / "the collected CSB data, such as which product items have individual

customers browsed and/or tried on, which zones and how long customers have visited and stayed

in, and what they have purchased, can be efficiently captured and stored" (pdg:11) 14.2
"automatic real-time generation of apparel collocation recommendations for customers in the
sales-floor; (2) real-time check of product inventory to assist customers make or adjust their

purchase decision” (pag:11) 14.3

15. Use of the Smart Store for Persuasive Marketing and Immersive Customer Experiences: A
Case Study of Korean Apparel Enterprise 15

"Recently, studies in computer science have suggested new technology that can support offline
retailers, including sensors, indoor positioning, augmented reality, vision, and interactive
systems. Retailers have recently shown interest in these technologies and rapidly adopted them

in order to improve operational efficiency and customer experience in their retail shops" (pag:1) 15.1

"we use the term “smart store” in order to describe offline retail shops that are equipped with
these technologies and that create immersive, authentic user experiences for customers" (pag:1) 15.2

"Recently all kinds of sensors have become small and affordable; thus companies are able to use

them to accumulate and collect data relevant to customer behavior in brick-andmortar stores.
Advances in mathematical modeling of face recognition and biometrics make it possible for

retailers to analyze dwell time, routing, and other behavioral aspects of in-store customers and

link these analytic results with purchases." (pag:2) / "collecting data that can analyze customer
behavior in the conventional offline store using various loT technologies. This allows us to offer
personalized marketing proposals to our users and optimize their circulation and layout" (pag:13) 15.3

"Indoor location analysis aims to provide proximity marketing because it makes it possible for

retail firms to collect data of customer behaviors and in-store movements in brick-and-mortar

stores, which is similar to the online web-browsing analysis in e-commerce sites." (pag:2) /"Indoor
positioning system (IPS) refers to technology that grasps local situation of objects or people that

are situated within the building through application of waves, magnetic fields, acoustic signals, or

other sensory information by mobile devices" (pag:3) 15.4

"As the user interaction technologies, for instance, touch screen, motion detection, and image

capture, evolve, the importance of interactive digital signage becomes highlighted. (...) Recently,

the development of digital signage has taken many forms. For example, it streams highresolution
images using large displays, provides customized advertisements through interaction with users,

and supports disaster prevention through linkage with surrounding situation recognition

systems." (pag:5) / Interactive digital signage is attempting to combine various technologies such

as artificial intelligence, facial recognition, near field communication, and augmented reality. In
addition, multitouch displays are used to enable multiple users at the same time. (pag:5) 15.5

"Movement path analysis - It captures the in-stream population of the store and collects
information such as staying in a specific place for a long time or coming into a main line"(pag:7) 15.6

"In this environment, companies must utilize big data, including user behaviors, to optimize
operations, adjust prices, predict demand, and provide desired product configurations” (pag:13) 15.7

Recolha e anidlise de dados
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andlise de dados em tempo real
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16. The Use, Benefits and Challenges of using the Internet of Things (loT) in retail businesses

"loT technologies are used in retail businesses because of their ability to uniquely identify
products, ease of communication and their ability to provide real time information" (pag:431)
"Retail businesses use 10T to optimise their store layout by installing sensors that track the
movements of customers to identify aisles with the highest traffic, thus, placing goods on those
aisles to increase purchases" (pag:431)

"Retail businesses use the data received from |oT devices to gather information about their
customers’ behaviour and use that information to recommend products that the customer is
more likely to purchase" (pag:431)

"loT technologies enable retail businesses to trace their products and enables the business to
monitor their products with the information received from the loT technologies. Businesses can,
in turn, ensure production efficiency as there is a consistent flow of information between the
business and the supplier" (pag:432)

17. Precise Positioning of Marketing and Behavior Intentions of Location-Based Mobile
Commerce in the Internet of Things

"Through the ability to link objects, information that is more meaningful can be collected. Hence,
when the loT is combined with the precise positioning function of smart mobile devices, smart
location-based personalized information can be obtained, which will eventually subvert
traditional business operations."(pag:1)

"The sensor layer under the 10T architecture has the characteristics of identifying objects and
receiving & transmitting sensing messages. Through positioning and tracking technology,
retailers can grasp customers’ relevant store activity information” (pag.14) / "iBeacon is able to
detect the number of visitors in each area of the shop, as well as track the time visitors stayed in
an area and also their purchases. This data can be used as a reference for the placement of
products and the purchase of new goods." (pag:4)

"Through context perception, they can initiatively distribute proper promotional messages,
product recommendations, and coupons to different counters and areas to increase the
effectiveness of mobile advertising, so as to achieve location-based precise positioning marketing"
(pdg.14)

18. Challenges and Opportunities in Designing Smart Spaces

"In the past decade, research in Internet of Things and related technologies such as Ubiquitous
Computing has fueled the development of Smart Spaces."(pag:131)

"Many loT applications such as Smart Home, Smart Building, Smart HealthCare, Smart Parking,
Smart Retail etc. can be classified as a type of Smart Space. All of these applications are somehow
interconnected as there is sharing of data between each other"(pag:133) / "Our needs and
behavior are influenced by every small thing that we interact with in our surrounding. This
includes all the devices and people at our home, office or any other place. Therefore, if we want
to implement a true “Smart” system, then we need to use data from multiple smart spaces.
Different smart spaces not only need to share data but interact with each other." (pag:145)

"By using the data from various social networks and other devices in the surroundings, we can
analyze and obtain the contextual information and data related to user behavior and
requirements" (pag:133)

"Interactive user interfaces are also one of the most important components to be included in
smart space as they make it easier to manage the smart spaces. User-friendly interfaces are
required to display the result obtained from different sources of data and enable the interaction
with different devices and systems. These interfaces also open new opportunities for exchanging
data among users and enable better collaboration among individuals." (pag:134)

"Over the last decades, the advances of pervasive computing and data analytics are increasingly
transforming regular shopping malls into another smart space, where customers’ shopping
behaviors can be captured and analyzed, and thus lead to amore user-friendly shopping
environment." (pag:142)

"For tracking customers, Harikrishna et al. proposed a video analytics solution for tracking
customer locations in retail shopping malls [45]. In the work, they presented a computer vision
based system for tracking customer locations by recognizing individual shopping carts inside
shopping malls in order to facilitate location based services."(pag:143)

19. Constituents and consequences of smart customer experience in retailing
"Smart retailing is certainly a distinct step in the evolution of ICT in retailing wherein the physical
and the digital dimensions of retailing are merged" (pag:2)

"Smart technology captures real-time data through use of digital objects or devices, integrates
the data, and allows stakeholders to make better operational decisions" (pag:2)

Smart retailing provides a sense of flexibility not offered in traditional retailing. Furthermore, by
connecting the physical and digital worlds, smart retailing allows realtime interaction with the
customers" (pag:2)
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"While traditional retailing (including eretailing) primarily emphasizes retail channels
(touchpoints) and a dyadic interaction (between firm and customers), smart retailing underscores
the interactions among the customers, smart objects, products (brands), retailer, and retail
channel (touchpoints)" (pdg:2)

"They can use the smart customer experience scale for assessment, planning, and tracking
customer interactions with SRT." (pdg:11) / Retailers can provide seamless customer experiences
by using tablets instore and interactive screens where customers can gather more information
about the products (e.g. McDonald's fast food retail stores). Retailers can also connect with,
communicate with, and track their customers using the instore Wi-Fi. (pag:3)

20. The Future Role of Digital Technologies in Emerging Technology-Based Retail
Environments

"payment system (i.e. a new system for increasing the security of mobile transactions for self-
checkout), info/product display (i.e. a system including the chance to “try” the product directly
from the packaging, without actually opening it), shopping experience (i.e. an innovative audio
system able to customize the sound in a certain area of the store according to the consumers’
characteristics), information search (i.e. a new context-aware system for supporting consumer
information searches), and other (i.e. monitoring systems). (pag:73)

"This implies that there is increasing interest in new technologies that enhance the shopping
experience, as there is a positive trend in the past five years."(pag:75)

21. Innovation drivers in retail industry

"totally new (small-size) companies have been founded for exploiting the benefits of ubiquitous
computing, consisting of constant network accessibility, consumers” mobile connectivity, and
geographical position identifier systems. In this way, a new ubiquitous retail scenario emerges as
a distributed store where retailer is able to offer items without the physical store constraints"
(pag:4)

"The most diffused technologies are self-service technologies, digital signage, mobile applications
and ubiquitous computing" (pag:4)

"Novel mobile applications have been further introduced by retailers with the function of
communicating news, promotions and advertising, store locator (e.g. finding the closest store to
the user’s geographical position), and of creating and managing a wish list for easily find products
in the store and calculate the total amount of purchase on real time" (pag:4)

"Kate Spade introduced in some selected storefronts an interactive touch point where users can
access the online store and buy items also out of the store opening hours (see Kate Spade
Saturday project in New York), to integrate the advantage of e-commerce (24/7 openings) and
offline stores (the possibility to really see and touch the item)" (pag:5)

Eye Candy vending machine, which allows clients to virtually try sunglasses and purchase their
favourite ones through a (physical) self-service machine equipped with a touch screen system (in
this case the service is available 24/7). This technology exploits the advantages of self-service
systems based on interactive touch screen displays, which support consumers’ interaction with
products. For this reason, they are extensively used by large department stores and groceries
(e.g. lkea, Carrefour) for enhancing the services that consumers are able to deliver by themselves
without the direct employee’s assistance" (pag: 4)

"The capacity to understand market and predict future trends is a critical issue, as it was been
argued that firms’ capabilities to fast perceive and react to environmental change is a
fundamental factor for innovating (Teece et al., 1997; Verona & Ravasi, 2003; Wang et al., 2006).
Advanced technologies provide benefits for achieving this task (Bennett & Savani, 2011; Fiorito et
al., 2010; Pantano & Viassone, 2014; Walter et al., 2012). In fact, they provide updated
information on consumers’ behaviours, in terms of both purchases and accessed products (such
technologies are able to memorize also the visualized products which consumers did not
purchase). These data are collected in particular databases integrated with informative systems
that support the access to consumer—computer interactions for extracting knowledge to be used
for developing customized selling strategies and advertising, as well as to understand factors
influencing consumers' decision making process." (pag:5)

"our analysis highlighted increasing demand for innovating, advanced technology-based tools for
investigating market, and uncertainty in adopting innovations as the major elements influencing
the innovation in retail domain." (pag:6)

22. Engaging consumer through the storefront: Evidences from integrating interactive
technologies

"in the last decades a huge number of points of sale changed their format and layout, service
offer, and delivering modalities, by integrating advanced technologies with the promise of
superior shopping experiences" (pag:149)

"In fact, interactive and touch screen displays might increasingly replace the traditional static
signage. This represents the extension of multimedia applications to the urban spaces (Muller et
al., 2010)" (pag:151)
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23. Anew approach to retailing for successful competition in the new smart scenario

"integration of smart technologies might play an even bigger role at the strategic level, by
facilitating access to real-time data on single-consumer behaviour, generating big data."
(pag:269)

"The smart retailing approach relies on the smart usage of innovative technologies that are
integrated into the retail process. These technologies are sophisticated systems, with integrated
software, hardware and network technologies equipped with real-time context-awareness and
with advanced analytics able to support people to make “smart decisions” about shopping (Kwon
and Sadeh, 2004; Lee et al., 2015), while helping retailers to collect data on consumers and
predict market trends, reduce management costs (some tasks are shifted from humans to
technology), manage knowledge on products and consumers, and influence consumers’ buying
decisions (Demirkan and Spohrer, 2014; Pantano, 2014).2 (pag:272)

"smart retailing promotes information sharing and collaboration, by providing advanced tools for
cooperating within the point of sale. Hence, the new technology-enriched store emergesas a
smart distributed space where consumers can co-create the final service and shopping anytime
and anywhere. In fact, the new scenario is based on the extensive usage of smart technologies,
ubiquitous access to information/service/product and high interactive platforms" (pdg:273)

"the new smart retail model, by emphasising the shift from traditional retailing to the smart one,
characterised by the increasing access and connectivity, and increasing information sharing and
collaboration (partnership), towards the smart usage of technologies for collecting real time data
on every single-consumer behaviour and preference (big data analytics)" (pdg:273)

"Hence, the trend is to shift from shopping within traditional stores to shopping within smart
environments, such the one offered by ubiquitous technologies for shopping." (pag: 274)
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Anexo H - Andlise de Tendéncias: Isolamento das unidades de andlise segundo uma

analise de contéudo ao conjunto de artigos da industria

ISOLAMENTO DAS UNIDADES DE ANALISE

Fatores influenciadores de mudanga

Caracteristicas loT (ou relacionadas) - CITAGOES DOS TEXTOS E ARTIGOS
Transformagdes - Alterag6es - Mudangas
1. "Accenture Technology Vision for Retail: Changes in Store" 1
" (...) retailers are working to help improve the seamless retail experience across channels,
including in-store devices to enhance shoppers’ experience while they browse." (pag:10) 1.1

"Software intelligence technologies that process data and trigger automatic action can help
companies leverage big data. Intelligent Enterprises that make pervasive use of data to help
drive business decisions about customers, products, competitors and markets would be able to
improve operational efficiency, accelerate innovation and serve customers more effectively.
Retailers can start making progress through hyperpersonalization as well as digital pricing and

promotions strategies." (pag:16) 1.2
2. "The Int t of Things: Revolutionizing the Retail Industry” 2
"The Internet of Things presents an opportunity for retailers to develop a vastly improved 2.1
ecosystem that connects physical and digital worlds, allowing bidirectional, real-time interaction 2.2
with consumers both inside and outside the store." (pag:2) 2.3
3. "Customer Experience in 2020 Seven Technology Trends Defining the Future of Customer
Experience" 3

"Smart brick-and-mortar stores will activate rich experiences to complement the strengths of

their online channels (e.g., price comparison, product reviews, etc.) as well as offer unique in-

store experiences that cannot be offered by online channels (such as trials and demos and in-store
pickup). Virtual reality (VR) and augmented reality (AR) technologies will create engaging
experiences by bridging physical worlds with the digital world. VR/AR will bring the customer

closer to the product with engaging demos and trials and simplified order experiences—all in a
“store-like” atmosphere.” (pag:n/d) 3.1

"Intelligent assistants (such as Amazon Alexa, Apple Siri, and Microsoft Cortana) will have the

ability to engage in meaningful conversations that move consumer interactions forward. At first,
applications of intelligent assistants may be more prevalent in discovery- and search-related
experiences. However, with enhancements to Al technology, as well as commercialization of Siri,
Alexa, etc., intelligent assistants could participate in advanced interactions such as processing
payments, obtaining real-time support, or mining through extensive data to respond to complex
queries.”" (pag:n/d) 3.2

4. "The future of retail through the internet of things" 4

"Our findings are that, by adopting |oT, retailers transform and become experience-based

retailers. They combine the online and in-store experience for customers and turn the store intoa 4.1
place of entertainment, thanks to the rise of Virtual Reality, Augmented Reality and data 4.2
analytics tools" (pag:2) 4.3

"(...) to understand consumer behaviour and to attract the consumer by putting an
advertisement in their mobilpe phone's notification bar when they pass the store. Alternatively,
retailers could also use this to offer help when the customer isinside the store” (pag.8) 4.4

5. "Vodafone loT Barometer 2017/18" 5

"63% of adopters in retail are using loT to improve/ automate existing processes. It can have an 5.1

impact on streamlining the supply chain — helping retailers track stock from farm to fork. And 5.2
digital signage is helping enhance interactions with customers." (pag:26) 5.3
"Interest in how to use aggregated data to provide a more personalised customer experience is
growing." (pag:26) 5.4
6. "Perspectives on retail technology The effect of digital on retail" 6
"Bots may not be as prevalent in brick-and-mortar stores as in e-commerce, but they are gaining
ground" (pag:6) 6.1
"It’s much harder to track consumers in the real world, but technologies such as location services,
smartphones, beacons and smart cities, combined with the retailer’s instrumentation of its own 6.2
stores, will soon bring the physical world close to parity with online. Once this happens, it will be
possible to apply e-commerce techniques to brick-and-mortar stores." (pag:10) 6.3
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7. "The Int t of Things: mapping the value beyond the hype" 7

"The Internet of Things has the potential to cause even greater disruption, but loT can also

provide traditional retailers with the tools to compete—and coexist—with the online retail world

as “omni-channel” shopping erases the distinction between online and offline shops." (pag:56) 7.1
"By studying the location and movement of shoppers over time, 10T data can be used to optimize

a store’s physical layout. We estimate that layout optimization can lift productivity by 5 percent, 7.2

leading to a total potential value of $79 billion to $158 billion in 2025." (pag:60) 7.3
8. "REINVENTING RETAIL: 2017 RETAIL VISION STUDY" 8
"(...) merchants are investing in improving the customer journey via the digitization of the in-

store experience, getting “phygital,” so to speak." (pag:4) 8.1
"retailers are betting on location-based technologies to woo consumers at their precise moment

of need. Merchants surveyed ranked locationing platforms, such as sensors that track consumers’ 8.2
footpath throughout the store and beacons that trigger in-store offers, as their key technology
budget goals." (pag:5) 8.3

"These sensors are embedded throughout a retail store’s digital touch points like shelves, signs

and product displays and can interact with mobile devices using low-energy Bluetooth signals. 8.4
They're designed to send shoppers contextually relevant in-store offers, like a special discount on

a new 16-carat gold activity tracker for that fashionista fitness devotee who's been lingering by

the yoga display." (pag:5) 8.5

"Retailers surveyed cited the integration of e-commerce and in-store experiences, and fulfillment
and delivery of online and in store purchases, as critical strategic goals" (pag:7) 8.6

"Merchants surveyed are investing heavily in reinventing the supply chain with a focus on tracking

the status of inventory for sale — the heart of any retail operation. They're budgeting for digital
upgrades, for example, that enable automated, real time inventory visibility via |oT technologies

such as RFID. In fact, over 70% of retailers surveyed plan to provide, or are currently providing,
item-level RFID technology." (pég:8) 8.7
"Merchants are also investing in business intelligence and analytics technology solutions to take

data insights to new heights. (...) 58% of retailers surveyed are budgeting for big-data solutions

for storing and analyzing loT generated data" (pdg:9) 8.8

9. "loT in Retail: Engaging the Connected Customer" 9

"The loT application bridges between the online and in-store experiences, driving business to

both. That’s just one example of the capabilities we call “connected customer" (pdg:3) 9.1
"Now with sensors in the stores and customers willing ta share their identities via their smart

phones, retailers can craft well-defined customer experiences inside the store. And, in the

process, retailers can collect some detailed data on customers’ preferences and shopping

behavior and use it to predict what products and services and promotions they'd be interested in,

as well as how other customers might behave." (pag:3) 9.2

"To differentiate through loT, focus on the analytics. Data management poses new challenges,

but ultimately devices and data — and even their platforms —are commodities. Advantage goes to
the retailer who does the most with the data — leveraging advanced analytics to optimize today’s
activities, anticipating tomorrow’s customer needs and preferences, gaining deeper insight into

the connected customer, and giving the customer extra incentive to shop and to stay connected."
(pag:7) 9.3
10. "Connected and curated — Long live the store!" 10
"there is a change afoot with businesses, retail or otherwise, being able to 'connect' the dots

through technology and their own existing systems to offer a far superior experience -

anticipating and surpassing customer needs" (pag:2) 10.1
"(...) the concept of the physical and digital store is evolving and melding to meet the needs of

the 'always on' consumer" (pag:12) 10.2
"Function to support connected retail: - optimized analytics - making use of customer's full 10.3

'dataprint’ to predict their latent and actual needs; - agile & integrated technology - 104
implementing robust, agile and integrated systems will help to drive a seamless customer :
experience, while streamlining and simplifyng business operations; - adaptative marketing - a

move from mass-messaging to interpreting intent to present contextually relevant offers and be | 10.5
11. "Global retail trends 2017" 11
"In the near future, customers will likely use AR and VR to explore and interact with potential

purchases. Virtual reality, alongside its sister technology, augmented reality, offers retailers the
opportunity to transform how they interact with the consumer." (pag:7) 11.2

111

"predictive analytics is seen as one of the most powerful tools retailers will use going forward. (...)
Adding analytics to the mix, retailers can use predictive analytics to forecast their customers’ next
moves. This is also forcing retailers to reinvent the in-store experience. Pairing AR and VR with
predictive analytics is a powerful combination for any retailer who is able to connect these dots."
(pag:6/7) 11.3
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"a report from the Internet Advertising Bureau shows that, 41 percent ofvretailers plan to have a
transactional mobile site or application in place within the next year(d). Most importantly,

retailers need to make all aspects of mobile transactions easy—from payment to delivery."

(pag:10) 11.4

"In order to differentiate and be the winning choice to a customer, many retailers are trying to

provide shoppers with a meaningful experience whether that be online, in-store or a combination

of the two. (...) Retailers that are performing well have connected their physical and digital

presence to deliver an enhanced customer experience. A seamless hand off between and among
technologies, and in-store during single and multiple journeys is becoming a must as customers

come to expect a ‘phygital’ experience. (pag:12/13) 11.5
12. "5 data-driven tech trends shaping customer experience in 2017 ...and how businesses

can quickly adapt" 12
"Chatbots are your opportunity to bring machine learning, big data, and mobile together. Their 12,1
technology combines simple customer queries, through text or spoken language, with intelligence

12.2
based on predefined rules. Chatbots’ ability to parse questions for actual meaning and intent is a
very powerful tool for businesses aiming to deliver smarter experiences" (pag:n/d) 12.3
"In today's digital landscape, the loT is almast an unconscious adoption (...) Features like
proactive reporting of data from objects back to the manufacturer enables more effective
customer service and support, whether through self-service, remote diagnosis, or field service
enablement. It also provides a better understanding of customer usage patterns for future
product development, marketing efforts, and relationship nurturing. 12.4
13. "The Value of loT for Customer Experience" 13
"As it grows in scale and accessibility, loT will fundamentally alter business and customer 13.1

interactions to make them smarter, more eficient and more personalized. By connecting people, 13.2
assets, devices and systems, loT delivers a true omnichannel experience between the physical and
digital world." (pag:6) 13.3
"loT has the potential to disrupt the retail experience, possibly more than the rise of online

shopping. For traditional brick and mortar retailers, 10T provides a significant opportunity as it can
provide the tools to gather in-store data in order to create customer personas that coexist with

the online world in an omnichannel environment." (pdg:6) 13.4
By studying the location and movement of shoppers over time, loT data can be used to optimize a
store’s physical layout so that it displays products based on the customers’ actual habits, not by
store-defined categories." (pag:7) 13.5

14. "Deep Dive: loT in Retail—Digitalizing Brick-and-Mortar Stores" 14

"loT technology has the potential to transform the way retailers operate brick-and-mortar
stores. {...) two types of solutions according to the main function of the connected device: 1) 14.1
technology that tracks inventory and/or consumer behaviour—one example is RFID-enabled

devices that track locations of items in-store; and 2) technology that interacts with 14.2
consumers—for example smart mirrors that can detect what a customer tries on and interact
with them by suggesting different colors or other items." (pag:n/d) 14.3
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Anexo | - Desenho da construcdo das categorias tematicas

(Consultar na versdo impressa, pois por motivos da formatcdo da imagem nao foi

possivel ajustar para uma pagina A4 word)
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Anexo J - Entrevista presencial com Bernardo Tavares — Membro da equipa de
desenvolvimento loT EDP Ready

Introducéo

Em primeiro lugar, gostaria de agradecer a sua disponibilidade para esta entrevista. As
questBes aqui colocadas tém como objetivo identificar as principais caracteristicas e fatores
que se tém vindo a intensificar ou a crescer, impulsionadas pela loT, com possivel impacto
na experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho. Se permitir, os dados recolhidos

nesta entrevista serdo gravados para posterior analise para o efeito da presente investigacao.

1. Em que projetos/cargos relacionados com a 10T j& participou ou desempenhou?

Como ¢ que o seu background se relaciona com a 10T?

O meu background comeca aqui, nesta sala (oficina das energias na FCUL), havia
interesse por parte de varios alunos, queriamos fazer coisas, brincar com coisas tecnoldgicas
para percebermos como as coisas funcionam. E, comegamos numa primeira abordagem a
fazer workshops relativamente basicos (ex.: carrinhos solares) e depois quisemos a comegar

aprender um pouco mais, e fazer coisas mais a sério.

E basicamente foi através destas experiéncias que nasceu o bichinho da l0T. Apesar
destas tecnologias funcionarem em modo offline e portanto néo estarem ligadas a internet, e
de ndo serem completamente o conceito da loT. Depois, tive a oportunidade de ter uma
experiéncia com a Microsoft, primeiro, no ambito de um programa entre a empresa e
diferentes universidades, num programa de workshops 10T para grupos mais jovens. Pouco
tempo depois, fiz parte da formacéo dos workshops, desta vez, para a prototipagem de ideias
e testes de diferentes placas como arduino e rasperberry, ou seja, criar conectividade entre
dispositivos e coisas para produzir uma acdo. Também trabalhei na Ciéncia Viva no pavilhdo
do conhecimento como monitor da area expositiva e comecamos a fazer a iniciativas de
dinamizacdo das ciéncias. Na altura foi lancado o movimento Maker em Portugal,
comunidades que partilham conhecimento, que fazem ideias a acontecer, desenvolvedores

de ideias que partilham as suas invencOes abertamente, e tudo isso aconteceu na altura em
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que as impressdes 3D, hardware como o Arduino e outros comecgaram a ser lancados de
forma mais generalizada. Ainda na Ciéncia Viva realizei um estagio na area informatica e
aprendi imenso em php e javascrpit e fizemos uma plataforma para a montagem de horarios,
ou seja, para organizar os colaboradores por area expositiva. Integrei varias experiencias
tecnoldgicas, uma delas numa start-up de desenvolvimento, ValleySpace ligada ao espaco.
Entretanto, surgiu a oportunidade da EDP, e comecei a trabalhar para a solu¢do Ready uma

app para casas inteligentes no que diz respeito a gestdo de consumaos, e esta ligada a loT.

2. Pode explicar um pouco melhor essa solucéo da EDP baseada em 10T?

A app apresenta informac&o sobre quanto o utilizador esta a consumir dentro de casa, 0
utilizador pode ligar e desligar determinados parametros como climatizacdo, temperatura,
luminosidade, também existem sensores de fumo, inundacdo, movimento, portas e janelas

entre outros que comunicam caso algo aconteca.

As diferentes solucdes da app estdo ligadas a internet e conseguem perceber quanto esta
a ser consumido, outras solucGes ligam ao quadro elétrico digital e é possivel perceber os
consumos que estdo ser feitos. As pessoas conseguem controlar luminosidade, temperatura,

etc., dentro de casa.

Existem programas em que o utilizador pode decidir ativar o seu funcionamento. Por
exemplo, o simulador de presenca € uma solucdo de seguranca e a ideia € que mesmo que 0
utilizador ndo esteja em casa, podem ser feitas coisas dentro de casa para que pareca que a
casa esta ocupada. A solucdo de funcionamento de hora econdémica serve para garantir que
0 consumo de energia seja realizado sobretudo nas horas econdmicas. Esta solugdo, por

exemplo, envia alarmes para avisar os utilizadores das horas de poupanca.

A solucdo neste momento tem sensores e atuadores e 0s utilizadores podem programar
guando é que querem ligar ou desligar diferentes paramentos dos sistemas da casa
inteligentes, mas o utilizador € sempre o decisor das a¢fes que sdo ativadas. O utilizador tem
maior controlo e app serve para estar informado das condi¢bes que a solugdo consegue

monitorizar.
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3. Acredita que estas solugdes caminham para maior automacao dos ambientes
inteligentes por oposi¢do ao controlo do utilizador/consumidor?

Faz todo o sentido as pessoas ndo terem que dar inputs até porque as pessoas ja ndo
gostam, as pessoas ja sdo inundadas de informacao e por isso querem que as coisas trabalhem
com elas, em simbiose. Acredito que o futuro passa por ai, contudo isso ndo deixa de ter
“lados bons” e “lados maus”, como qualquer utilizacdo da tecnologia. Considerando a

questdo da seguranca dos dados e forma como sdo utilizados, sobretudo.

4. Quais sdo as principais tecnologias 10T que estdo a aparecer no mercado e que

solucgdes é que apresentam?

Existem varias, pessoalmente agradam-me solucGes baseadas em Lora, 0 conceito de
conseguirmos comunicar dados, ainda que poucos volumes de dados, mas a possibilidade de
existirem volumes de dados espalhados pela cidade, que a permitem comunicar como uma
verdadeira smart city. A Narrow band ja esta a ser implementada em Portugal e funciona
tendo por base antenas “abertas” conseguindo comunicar sem a necessidade de existir um
SIM card. Para entendermos melhor, para utilizares wi-fi tens estar conectado ao wi-fi, mas
como esta comunicacao é realizada entre antenas, e como as estruturas de antenas de sinal
jé& existem, ja estdo montadas, logo grande parte da estrutura ja esta “operacional” para a que

possamos utilizar.

Isto sdo tecnologias para efeitos de comunicacdo. Em termos de aplicacdes praticas,
estas solucdes podem ser utilizadas para qualquer efeito, em qualquer lado através de um

dispositivo.

Diria ainda, uma terceira solu¢do que implica a analise de dados. Existe uma aplicacao
que é mesmo um microfone que podes colocar, por exemplo, na tua casa e ele sabe tudo
praticamente, sabe onde estas, 0 que estas a fazer através da analise de dados proveniente do

som que capta. E partir desses dados podes trabalha-los para criar muitas coisas.

5. A natureza das relacdes/interagdes B2C foi afetada com a generalizacdo das
tecnologias digitais. Com o surgimento e disseminacdo das tecnologias

inteligentes e com as novas capacidade de reconhecimento e atuacéao contextual
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por parte das maquinas (objetos, dispositivos) nos ambientes inteligentes, de
gue forma estas novas tecnologias podem alterar as interacées B2C?

100%! A primeira coisa que estd a mudar é a exigéncia dos clientes, j& ninguém quer o
tradicional, ha quem queira mas ndo € a maioria. As pessoas estdo sempre a procura da nova
tendéncia que lhes permita fazer algo. O exemplo da Amazon Go reflete esse tipo de
mudangas nas interacGes. Contudo, penso que isto limita as interagfes humanas, perde-se
muito contacto pessoal, valéncias que sdo demasiado importantes para a sociedade.
Quaisquer que sejam as necessidades que aparecam, existe sempre uma tecnologia para as
mitigar. Exemplo, o Tinder, as pessoas tem que passar mais tempo juntas e conhecer-se
pessoalmente, entdo “vamos arranjar uma forma de o resolver tecnologicamente”. E sempre

a tecnologia.

Penso que as relacdes vao ser baseadas em dados, tem que ver com os dados que sao
gerados. As empresas, antigamente focavam-se no cliente, preocupavam-se em receber um
cliente, em ser simpatico (e se calhar até o conhecia, o cliente) e agora l6gica ird continuar
a ser a mesma. A logica dos dados, € a capacidade de, digamos num website, recebemos o
cliente, o cliente dirige-se a determinada sitio, guardamos a informacéo sobre onde ele esteve
e durante quanto tempo, onde ele clicou, em A e B, e toda a sua navegacdo. Isto é o que
acontece hoje em dia, por exemplo os marketers apostam muito no Profling através dos
dados recolhidos dos website. No espaco fisico, a digitalizacdo permite a mesma abordagem
de tratamento de dados, ou seja, saber e analisar 0 que acontece no espaco fisico. Mas no
futuro isto vai ser aplicado a tudo, ndo sé na internet, mas quando a pessoa esta na rua, em
qualquer coisa na verdade. E vai esmiucar-se de tal maneira que até acho perigoso. O préprio
governo da China abertamente esta a seguir todas as pessoas na rua, e sabem onde elas, a

que horas, 0 que estdo a realizar. Isto ja acontece e é assustador!

6. Considerando o potencial da 10T nas lojas fisicas, consegue-me descrever na sua

Otica as possibilidades de uma loja do futuro?

Uma loja do futuro: uma loja onde ira existir menos contacto pessoal mas também onde
ndo perco tempo com nada, isto €, todas as partes negativas de ir as compras seriam

eliminadas, por exemplo, ir ao provador, o pagamento, as filas de espera. Até porque estes
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exemplos ndo fazem sentido hoje em dia, porque tens que esperar e estas a pagar a empresa.
Por isso, acho que a loja do futuro tem tudo que ver com a capacidade de retirar todas as
partes menos positivas da compra. Podera sempre existir lojas mais inovadoras. Mas falando
de algo mais concreto, acho que as melhorias em termos de reposicao de stock sera uma das
mudangas na loja mais evidentes alids relacionando com a 10T, penso que é uma das

potenciais capacidades da IoT aplicada a loja.

7. Considera que a proliferacdo de tecnologias 10T, a automacao, a inteligéncia
artificial, as técnicas de machine learning, e a personalizagdo desencadeadas por

estas tecnologias podem limitar a agéncia humana?

Eu acredito que vai sempre haver espaco para consumidores mais ativos ou mais
passivos. Acho que ha pessoas que podem exigir ser mais controladoras da sua experiéncia.
Contudo penso que a maioria das pessoas vao pela experiencia passiva. E para as empresas
penso que é mais facil, e também ao nivel do marketing, ou seja, € assim que acontece, as
“coisas” chegam as pessoas antes de elas notarem essa necessidade. Contudo penso que ¢

mais intrusivo para os consumidores.

Penso que o papel do consumidor pode ser mais ativo no sentido da experiéncia ser mais
interativa. As pessoas ndo gostam apenas da comunicacao unidirecional ou seja quando um
ecrd passa uma informacao. Portanto acho que as pessoas podem ter um papel mais ativo no
sentido, até da gamification, em que estdo mais ativas no “jogo”, e de terem uma “voz”.
Acho que dessa forma é mais facil envolver o consumidor e com a oportunidade para 0s
marketers de recolherem mais dados, e também estimula o lado mais social. Depois também
ha de existir o lado mais passivo, em que as pessoas ndo querem propriamente interagir.
Contudo, acho que aqui existe um aspeto a apontar, em que 0 mais importante é que a
experiéncia ndo seja intrusiva independentemente da experiencia ser mais interativa e

passiva.

8. E, por fim, quais os fatores tecnoldgicos relacionados com a loT com maior
capacidade de influenciar a experiéncia do consumidor nos préximos cinco

anos?
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Acima de tudo, acho que vai comecar a existir cada vez mais processamento dos dados
em vez da mera atuacdo. A ideia é que serd possivel inferir muitas informacdes a partir dos
dados sem sequer existir a necessidade de um ‘input humano’, ou seja, do utilizador dizer
que quer que “isto” atue ou aja. E isto esta relacionado com as capacidades das coisas terem
muito mais inteligéncia artificial por si s6 com base nesses dados. Acho que o processamento
de dados serd o mais diferenciador de forma a inferir mais informacdes sobre os
consumidores, ndo é que ndo exista. Mas a capacidade de dar significado a esses dados é
muito superior primeiro porque o crescimento de dados & exponencial e por isso a

informacg&o serd mais targetizada.

Podem surgir mais tecnologias e a 10T, o que fard, € aumentar as possibilidades de
comunicacdo, através do crescimento de dispositivos conectados, e esse crescimento é
importante porque torna tudo mais barato e por sua vez permite que existam mais coisas
digitais, havera uma maior diversidade de sensores e de dispositivos. Logo, os ambientes
também e tornar-se-ao mais digitais. E a solugdo tera sempre que passar pela associacdo da

tendéncia green ao desenvolvimento tecnoldgico considerando as preocupagfes ambientais.
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Anexo K - Entrevista via email a Alexandre Duarte: Professor de Comunicacao,
Publicidade, Copywriting e Trabalho Criativo

Introducéo

Em primeiro lugar, gostaria de agradecer a sua disponibilidade para esta entrevista. As
questBes aqui colocadas tém como objetivo identificar as principais caracteristicas e fatores
que se tém vindo a intensificar ou a crescer, impulsionadas pela 0T, com possivel impacto
na experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho. Se permitir, os dados recolhidos

nesta entrevista serdo analisados e utilizados para o efeito da presente investigacéo.

1. Considerando a sua experiéncia no campo da comunicacédo, das marcas e na
experiéncia do consumidor gostaria de lhe perguntar se o emergente paradigma
tecnologico da loT ja comeca a ser um topico equacionado pelas

empresas/marcas para potenciar as estratégias de relacdo com o consumidor?

Definitivamente sim. Desde sempre, as marcas e as empresas tenderam a ser 0s motores
da inovagéo e a precipitar, no bom sentido, a inclusdo das novidades (dos mais diversos
campos) nas suas estratégias e acdes de comunicacdo e relagdo com os seus consumidores.
A 10T ndo é excecdo. A maioria das marcas ja percebeu como a tecnologia, mais que um
mero gadget, é ja um fortissimo fator de conexdo e engagement com 0s seus diversos
stakeholders. Afinal, se as pessoas a usam no seu dia-a-dia, no lazer e no trabalho as marcas
ndo tinham como deixar de estar presentes, sob pena de se tornarem irrelevantes para as

pessoas.
A) E, nomeadamente, no setor do retalho?

O retalho € um dos sectores que, ultimamente, mais tem apostado nesta nova realidade.
Na minha opinido, por 2 principais motivos: em primeiro lugar, foi uma area que,
tradicionalmente, esteve mais afastada da tecnologia e também mais tarde acordou para esta
realidade, e, portanto, € um dos sectores que teve de se adaptar de forma mais rapida as

novas circunstancias sociais. Em segundo lugar, o retalho ocupa um lugar de destaque nas
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economias, cada vez mais globais, e as trocas comerciais, principalmente B2C tiveram de
fazer uma adaptacdo muito rapida quer para aproveitar a utilizacao dos dispositivos moveis,

quer na forma como tiram partido das possibilidades da IoT.

2. Quais os principais (3 a 5) fatores/caracteristicas tecnologico (a)s decorrentes
da 10T com maior potencial para influenciar a experiéncia do consumidor no
espaco fisico da loja (smart customer experience)? (ldentificar os fatores e se

possivel explicar o seu contexto)

Diria que os principais fatores tecnologicos com maior potencial de influenciar a
experiéncia no ponto de venda séo a possibilidade de interacdo imediata, a antecipagéo das
suas necessidades e desejos e a conexao com outras areas da vida dos consumidores como
sejam, por ex. a saude. Por ex. ao ter acesso a dados de atividade fisica, dispositivos no PV
podem sugerir suplementos vitaminicos, barras energéticas, bebidas isotonicas, etc. no

momento, e em fungéo do dia da semana, da hora, da idade, etc etc.

3. Considerando a IoT como uma rede de dispositivos interconectados, com
capacidade para transmitir dados entre si de forma auténoma, e ainda

responder contextualmente com base nesses dados:

A) Que tendéncias podem transformar o local fisico da compra?

Diria que as principais sdo o tempo e a comodidade, i.e., 0 novo consumidor é muito
cioso do seu tempo, valoriza cada momento e ndo quer perder tempo com nada que nédo seja
do seu agrado ou tire algum beneficio. Por outro lado, as lojas tendem a ser cada vez mais
extensdes e facilitadores do dia-a-dia cada vez mais agitado e stressante dos consumidores.
A logica de service design, isto é, o desenho de solucGes que, em conjunto com 0s
utilizadores detetem os principais pain points e introduzam mais-valias que venham ao
encontro das necessidades dos consumidores deixou de ser uma vantagem competitiva para

ser uma obrigatoriedade atual das organizacGes.

221



4. Tentando imaginar as lojas fisicas de retalho no futuro de que forma a interacéo
colaborador/consumidor pode ser afetada pela introducdo de tecnologias
inteligentes numa loja de retalho? E se a proliferacdo dessas tecnologias limita

a agéncia humana?

A relagdo muda completamente ao ponto de muitas organizagdes comegarem a pensar e
testar solugcdes sem sequer a presenca (ou pelo menos 0 minimo possivel) de humanos. Veja-

se 0 caso da Amazon Go...

222



Anexo L - Entrevista presencial a Roberto Miguel Durdo: Gestor de produto na
SONAE MC

Introducéo

Em primeiro lugar, gostaria de agradecer a sua disponibilidade para esta entrevista. As
questdes aqui colocadas tém como objetivo identificar as principais caracteristicas e fatores
que se tém vindo a intensificar ou a crescer, impulsionadas pela 10T, com possivel impacto
na experiéncia do consumidor nas lojas fisicas de retalho. Se permitir que esta entrevista seja

gravada em &udio para efeitos de recolha de dados, iremos dar inicio as perguntas.

1. Considerando o seu cargo no grupo SONAE e experiéncia no retalho gostaria
de lhe perguntar se o paradigma tecnoldgico da loT ja é atualmente
equacionado no setor do retalho para melhorar a experiéncia do consumidor na

loja fisica? Ja se verificam estratégias baseadas em 10T?

Sim, comeca bastante a ser equacionado por empresas de retalho.

Quando trabalhei no continente Online, uma plataforma de e-commerce, que funcionava
basicamente com um market place em que podias ter a parte alimentar, parte de wells, dos
mercados dos frescos, ou seja, muitas lojas dentro de uma grande loja, continente.pt, a grande
preocupacdo pratica era — fazer acontecer — operacionalmente, isto €, o0s transportes,
logistica, entrepostos, design do site, user experience toda essa parte mais pratica do dia-a-
dia. Mas uma vertente muito importante na altura era procurar as préximas tendéncias, isto
é, ver onde poderiamos ser fortes, e essa area, por vezes, funcionava a uma velocidade tal
gue novas coisas/tendéncias apareciam antes mesmo de termos implementado o que
tinhamos planeado na plataforma. Este departamento acelerava tanto que nés ja estavamos
preparadissimos para implementar o voice nas encomendas através da aplicacdo, ja
estdvamos preparadissimos para entrar num projeto botdes dash (como o da amazon) nessa

altura. Todas estas tendéncias ja estavam na altura a ser equacionadas pela SONAE. Isto
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para dizer, que sim, era uma grande preocupagao, o alinhamento com estas tendéncias, e a

loT, e para isso existam vérias iniciativas que a SONAE realizava.

Ao nivel da loja fisica, dividindo em duas partes, por exemplo, quando era gestor da area
de congelados, o grande foco era: de que forma com a tecnologia ainda muito arcaica
conseguiamos com que 0s produtos nunca caissem ou que estivessem sempre com
visibilidade muito forte. Isto ndo é nada de novo ou tecnoldgico, pode ser resolvido com
uma mola, os chamados pushers que conseguem com que as pizzas estejam sempre com a
frente da embalagem visivel. Este tipo de solu¢fes sdo muito importantes porque estamos a

lidar com a visibilidade do produto para o consumidor.

Outro exemplo: os corredores que nao tem muito trafego, os corredores frios. Tivemos
um grande projeto paralelo a decorrer para perceber, de que forma primeiro nas lojas mais
importantes Colombo, Telheiras e depois nas restantes, conseguiriamos adotar uma
tecnologia que permitisse que o frio ndo saisse do proprio linear da zona dos frios ou
congelados. Era uma tecnologia de frios/quentes, em que é possivel ter uma temperatura de
loja, e aproximar ao maximo do linear sem vidro das arcas de produtos frios. Por outras
palavras, as pessoas ndo sentem o frio que € normal sentires quando estas no corredor dos
frios, porque a tecnologia permite que o frio ndo se “dissipe” para além de determinado
“linha” que aproxima as duas temperaturas (quente e frio) sem que se dissipem. E assim
existe uma zona em que o frio a e a temperatura da loja quase “se juntam”, permitindo que

o corredor dos frios seja mais agradavel sem as temperaturas mais baixas.

Depois na parte do bio saudavel, que € onde estou agora, ha muitos projetos a decorrer
de momento e hd mesmo uma area de inovacdo da SONAE, para estratégias, como por
exemplo, a capacidade de enviar as mensagens através dos beacons. A ideia €, a medida que
estds a passar junto dos frescos e recebes uma mensagem que diz que os kiwis estdo em
promocdo ou que aquele kiwi € especial porque é de determinada zona. Isto é possivel,
porque foram cruzar informacéo que este cliente j& ndo compra kiwis ha determinado tempo
e € um ciente que comprava recorrentemente Kiwis, ou por exemplo, este cliente esta sempre
a comprar Kiwis e neste momento o cliente ja passou duas vezes no corredor e a sua cesta

ndo tem kiwis e por isso a mensagem € enviada.
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2. Pergunta colocada fora do guido: Uma vez que estamos a falar de cruzamento
de dados, aproveitava para perguntar se o cruzamento de dados ja ocorre de

forma integrada com dados da origem da loja fisica e da loja online?

Sim, claramente. E tudo fazivel, ainda para mais com uma plataforma que é gigante ou
com um meio que € gigante - cartdo continente - em que tens todos os dados e mais alguns

de cada um dos clientes.

Ainda nesta relacdo com a tecnologia e 10T, é algo que a SONAE promove imenso ao
nivel das faculdades, com iniciativas para alunos que estdo durante um semestre a trabalhar
em propostas para ideias de inovagéo, e depois o melhor trabalho recebe um premio final.
Sdo iniciativas muito bem pensadas porque sao grupos de faculdade, pessoas que estdo muito

dentro das novas tendéncias, dentro do que séo as novas tecnologias.

3. Considerando a loT (como uma rede de dispositivos interconectados, com
capacidade para transmitir dados entre si de forma autdbnoma e de responder
contextualmente com base nesses dados), que solucdes tecnoldgicas estdo a
aparecer no mercado (no &mbito do retalho) focadas no local fisico da compra?

A) E de que modo alteram a tradicional visita do consumidor
no local fisico da compra? (especificar - a interagdo com o
consumidor dentro de loja/ criar experiéncias no local fisico da

compra?

A estratégia de que te falei dos beacons é um exemplo que como a experiéncia pode
modificar-se. Mas, a minha opinido sobre tudo isto é que a experiéncia de loja é algo que se
tem vindo a alterar, como de resto tudo. Efetivamente estamos a verificar o que acontecia ha
dois anos atras ndo € o que vamos ver daqui a dois anos. A aceleracdo tem quase sempre

vindo a dobrar.

Contudo, a maior parte dos nossos clientes sdo octogenarios e sdo muito essas pessoas
que vao as lojas. Vivemos num pais com uma sociedade em que a estrutura demografica é

cada vez mais em pirdmide invertida. E nds sentimos imenso que temos que nos preocupar
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com as pessoas que ndo tem a capacidade de entender estas coisas mais tecnoldgicas ou até
de Ihes dar uso. Neste sentido, temos por exemplo um projeto em que um trabalho feito é no
sentido de mais conforto para estas pessoas. Com lugares e bancos para que as pessoas se
sentem a frente das lojas, talho, por exemplo, enquanto estdo a espera que chamem o niumero

da sua senha.

Mas ha dois lados na questdo tecnoldgica: podes fazer as coisas para que os clientes nem
se apercebam o que esta a acontecer ou fazer de forma declarada. De forma declarada, o
posicionalmente é: neste momento nds estamos a perceber como é 0 seu consumo (o do
cliente) estamos a melhorar a sua experiencia e a dar as melhores propostas mediante o que

roberto ou a marina fazem dentro da loja.

Para os consumidores tecnologicamente avangados e para que consigam aproveitar este
tipo de experiéncias de melhoria tecnologica podes chegar ao ponto de ter descontos

exclusivamente para cada consumidor, pode chegar a este afunilamento.

Nos sabemos que trabalhamos as propostas para o folheto com 4 ou 5 semanas de
antecedéncia. Nestas 5 semanas para além de muita coisa poder alterar, nos estamos a fazer
uma proposta de ervilhas a 50% (na semana de 30), estes 50% na semana 30 podem ser
influenciadores e trazer clientes a loja, ou melhor influenciar consumidores a por este
produto na sua cesta porque esta a 50% de desconto. Aqui, tem que existir um tratamento
muito bem feito, com muitos analistas de prego e outros especialistas, para que consigam
perceber esta ideia: o consumidor Y ja& levaria este produto por 32% de desconto, 0
consumidor X talvez ja levasse o produto por 38%. Por 35% de desconto o consumidor X
compraria 0 produto e o consumidor Y néo, e com este desconto fixo estariam a perder, por

3% a venda do consumidor X.

O ponto seria: conseguir vender com diferentes descontos a diferentes consumidores e
tudo isto acontecer ao mesmo segundo na loja. No futuro, as maiores fontes de receita serdo
assim, baseadas em big data. Os descontos ndo tem que ser iguais para toda a gente, ndo
existe uma democracia de desconto. Tem que haver um trabalho muito bem pensado até
porque existem autoridades de concorréncia, por exemplo DECO. Para entendermos melhor,
0 pvp, 0 preco de venda aos consumo tem que ser 1, mas o desconto diferenciado a cada
consumidor que das é legitimo. Por exemplo, se vais a BP e colocas 50 litros, e existe uma

promog&do em que por nessa semana ja teres gasto na BP, X euros, tens X de desconto. E
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outra pessoa nao tem direito a esse desconto. Sé conseguimos fazer isso acontecer, de forma
minimamente legitima, no mundo que vivemos hoje, por exemplo, através de um ID para
cada consumidor. Este codigo permite saber que este consumidor ter este desconto e que
sera benéfico para o cliente. Os descontos podem ser trabalhados da melhor forma pelo

retalhista.

Com o big data e com o cruzamento de dados a decorrer em todas as categorias da loja,
em novidades da loja, em todas as promogdes, online/offline, em influéncias de
fornecedores, que em vez de estarem a investir num muppie ou anuncio de TV, conseguem

investir este dinheiro ou menos em big data e trazer maior retorno.

Concluindo, eu considero que estamos de todo preparados para gerir esta informacao.
Tem que existir uma fase inicial, com programadores e pessoas especializadas para preparar
ndo sé a base autbnoma a nivel de computorizacdo. Isto tem que ser um humano a tratar a
priori, na medida em que véo existindo erros e com o tempo é preciso muita preparacao para
a mudanca. Ainda assim, penso que esta inovagdo que estamos a falar pode dar muitos erros
porque ndo temos pessoas bem preparadas, com essa formacgdo, nem estruturas bem
preparadas. E por isso, penso que ndo estamos assim muito perto mas é efetivamente o
caminho e quanto mais se falar sobre este assunto e quanto mais se pensar mais perto fica

de acontecer.

4. Quais os principais fatores/caracteristicas (3 a 5) tecnoldgico (a)s emergentes (se
possivel decorrentes da 10T) que estdo a transformar e a influenciar a
experiéncia do consumidor no espaco fisico da loja? (Identificar e se possivel

explicar o seu contexto)

Bem, pensando na area de reposi¢do de artigos que ainda acontece de forma arcaica, ao
conseguirmos aplicar a monitorizacdo da loT traria muitas alteragdes. Extrapolando para a
realidade da loja, existe a necessidade de rever ao dia os artigos em loja, e isto é feito de
forma manual. O que faria sentido, penso eu, ndo € conseguir saber que as “bananas estdo a
ficar podres”, mas sim obter informag¢do sobre os produtos que ndo tém tanta rotacdo, que
estdo no fundo de uma arca, para que seja possivel informar o pessoal de reposi¢cdo que

aqueles artigos t€m que ser repostos ou arrumados numa zona da loja com mais “calor”, ou
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seja, onde as pessoas passam com maior frequéncia e acrescentar uma promogéo de 15 %.

Desta forma, minimizas ao maximo as quebras.

As guebras sdo tudo o que a empresa comprou e ndo conseguiu vender. As causas podem
ser: um extravio, um roubo, uma palete que caiu e que se partiu, uma data de validade que
foi ultrapassada. Tens vérias formas de gerir essas quebras, uma das formas € a recolha de
alimentos, organizagfes como a Refood.

Contudo, o que acontece hoje em dia é que ainda existem produtos que estdo na lojae o
prazo de validade, imagina, acaba hoje. E entdo ha muita necessidade de controlar estas
situacdes, e 0 que acontece, é que uma vez por semana as equipas sabem quando 0s prazos
dos produtos vao terminar, mas acontece de forma manual: papel e caneta. Entdo, um dos
problemas hoje em dia é a capacidade de identificar todos os produtos que estdo na loja sob
estas condicdes de prazos de validade. Por isso, se houvesse sensores que conseguissem ler
a validade destes produtos penso que se conseguia ter um melhor controlo e também uma

melhor gestdo destas situacOes, o que faz com que haja menos quebras.

Noutro ambito, em termos de tempos de espera, por exemplo, as filas do talho ou na
peixaria, ja existe hoje em dia aliado com o continente online a possibilidade do consumidor
entrar dentro da loja, e com ligacdo a app do continente, o consumidor seleciona a
charcutaria, a peixaria e o talho e recebe as trés senhas. O consumidor tem a sua experiéncia
de compra sabendo que quando faltarem 3 nimeros recebe uma notificacdo para se dirigir
para a fila porque o nimero da sua senha esta quase a ser chamado. Esta solucdo chama-se
Tire a Vez. Acho que este tipo de estratégias e capacidades com base na tecnologia sdéo muito

influenciadoras da experiéncia do consumidor dentro de loja.

Outro exemplo: algumas acgdes de promocao que sdo feitas com promotoras dentro de
loja que estdo a dar a conhecer um produto. Isto € como acontece. Mas poderias criar outro
tipo de interatividade através de uma maquina com um ecra que te pergunta se gostas do
produto X, por exemplo, babybell, e a maquina automatica deixa cair um babybell para
provares. Para isto ndo seria necessario ter um recurso humano, uma promotora, era

necessario ter um bom sistema de interatividade.

Outro fator que acredito ser muito influenciador da experiéncia tem que ver com a rota
da loja. Isto €, a leitura das zonas quentes e zonas frias, que tem que ver com o trafego nos

corredores. Hoje em dia podes analisar isso através das compras efetuadas dentro de loja ou
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através do cruzamento com os dados do cartdo continente, para tentares entender o que
influenciou determinada zona a ser fria ou quente. E a anélise destes dados € feita através de

mapas térmicos.

Futuramente, por exemplo, através do simples ato de colocar um chip num carrinho de
compras, e se for possivel assumir por face recognition que aquele carrinho pertence a
determinado consumidor, e mais do que isso, ter acesso a todos os dados da rota do carrinho
significa que passas a conhecer a performance de todos os carrinhos. Isso significa saber que
determinado carrinho passou a 7 metros por segundo, entre outras informacdes, e assim
consegues definir em real time o mapeamento dos consumidores na loja. E este
conhecimento permite ao diretor da loja influenciar a gestéo do staff, a gestdo da exposi¢ao
de produtos mas também gerir a loja e influenciar a compra do consumidor. Aqui a analise
de dados € preponderante, apesar de ainda acontecer de forma tradicional e de existirem

poucas pessoas formadas nessa area.

Todos estes fatores influenciam a experiéncia dentro de loja, desde a comunicacao
dentro de loja, as promotoras, a reposicdo dos produtos, 0 mapeamento do percurso do

consumidor, entre outros fatores.

Contudo e para terminar ja que estamos a falar da implementacdo de tecnologias que
alteram o conceito da loja vale a pena fazer um apontamento, quanto aos colaboradores que
atuam dentro da loja. A proliferacdo destas tecnologias dentro de loja s&o vistas como uma
enorme ameaca para 0s seus empregos. Estes colaboradores de loja sdo pouco recetivos a
implementacdo de qualquer nova tecnologia dentro de loja. Aqui € muito importante o
approach que fazes de forma a manter uma equipa de loja motivada todos os dias, sem
pensarem que podem vir a perder 0 seu emprego e serem substituidos por uma tecnologia.
Se houver um robé a fazer limpezas, na verdade sdo desnecessarios X empregados de
limpeza. Porém para aumentares a automacado dentro de loja contratas outro X nimero de
colaboradores, ou seja, programadores. Portanto, o numero de trabalhadores ndo reduz o que

acontece € que os cargos passam a ser diferentes.

5. Tente imaginar a loja fisica do retalho com todas estas alteragdes provenientes

da proliferacao das tecnologias 10T que falamos. De que forma pensa que essa
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transformacéo da experiéncia do consumidor dentro da loja fisica limita a

agéncia humana?

A minha resposta € um pouco democratica no sentido em que so através da educacédo ao
cliente é que é expetdvel que o cliente entenda 0 que esta a consumir/comprar, ou porque é
que esté a pagar mais, s clarificando o consumidor é que possivel esperar que ele entenda.
Por exemplo, sé explicando o que sdo cardamomos, que tém alto teor em vitaminas, e por
sua vez influéncia a este nivel, etc, e que ndo tém perigos secundarios, sO através desta

“educacdo” € que podes esperar que o consumidor compre.

Acho que sim havera muita influéncia sobre os agentes humanos com a adocdo da
tecnologia na loja. Acho que uma loja daqui a cinco passard muito pelas encomendas
preparadas para o cliente, o modelo do click and go. Ao nivel das tecnologias para o
retalhista, passara por tecnologias para melhorar a reposicdo dos artigos, as leituras dos
artigos em armazém, as leituras das datas de validade etc., isto tudo, creio que ir4 acontecer

muito rapidamente em Portugal.

Relativamente a tua pergunta, sim acho que todos estes exemplos tém influencia na
decisdo do consumidor, e por isso é uma influéncia que tem que ser muito bem “passada”,
ou “educada” ao consumidor para que ele ndo sinta que estd a deixar de ter poder de decisdao
nas suas compras. Acho que tem que passar por isto: eu dou tanta educacédo, informacéo,
conteddos ao consumidor que vou fazer com que o consumidor sinta que esta a decidir
quando eu ¢ que o “influenciei”/”eduquei” para que pensasse que esta a fazer a melhor

compra.

E esta ideia ndo tem que ver apenas com a comunicacdo e o marketing de forma a
influenciar uma compra seja ela boa ou ma para o cliente, ndo tem que ver com esta
influéncia. A questdo aqui prende-se muito com 0 pouco tempo que as pessoas tém para
aprender e por isso € bastante importante ter muitos vetores de comunicacéo para esta tal
educacdo. A tecnologizacdo da loja tem que existir a par da educacdo dos consumidores,
para que entendam os motivos dos novos tipos de interacdes dentro de loja, sem que se
sintam limitados, pelo contrario que estdo a ser ajudados. E para isso a desconfianca dos
consumidores, por exemplo em relacdo as novas tecnologias, deve ser descomplexada e para

isso a educacdo é fundamental.
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Por isso, para mim, a passagem da informac&o é o principal fator para que o proprio
consumidor pense que esta a realizar uma 6tima compra sem lhe ser escandalosamente
apresentado como uma promogao ou outra estratégia. Se o consumidor achar que ele é que
tem o poder de decisdo acho que tudo o que possa acontecer a nivel tecnolégico ndo tem
uma influencia tdo negativa na sua vida e assim o consumidor continuar a achar que ele é o
tomador das suas decisfes. A questdo é que isto funciona assim h& anos, o marketing € isto,

fazer com que as pessoas facam uma compra e sintam-se muito bem com ela.

Eu acho que o ponto principal ponto aqui é a educacdo e conseguirmos passar muito

bem a mensagem de que a tecnologia ndo vai ser negativa a nossa vida mas sim positiva.
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