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Capitulo 1. Introducao

1.1 Finalidade

O objetivo deste guia é duplo. Ele fornece uma visdo geral de negécios do Citizen Context Viewer (CCV)
do Ctram, enquanto também fornece insight sobre o uso do CCV para atingir objetivos de negocios.

O CCV exibe um resumo de uma grande variedade de informagdes do cliente em um tnico navegador.
Quando usadas em conjunto com o Case Participant Index (CPI) do Ctdram, as informacdes podem ser
recuperadas a partir de varios sistemas, proporcionando assim uma visdo global de clientes.

1.2 Publico

Este guia destina-se a qualquer leitor interessado em entender os conceitos de negécios do CCV.

1.3 Pré-Requisitos

O CCV integra-se com participantes e casos do Ctiram; portanto, o Guia Ciram Participant e o Guia do
Ciram Integrated Case Management sdo pré-requisitos de leitura.

O CCV também é projetado para funcionar em conjunto com componentes de Colaboracdo Corporativa
Social do Cdram e de Gerenciamento de Resultados do Ctram, incluindo Social Enterprise Folders,
planejamento de resultados e membros da equipe multidisciplinar. O guia do Ciram Social Enterprise
Collaboration e o guia do Ciram Outcome Management sdo pré-requisitos de leitura adicionais.

1.4 Capitulos neste Guia

A lista a seguir descreve os capitulos dentro deste guia:

Arquitetura de Negdcios do Citizen Context Viewer
Este capitulo descreve a arquitetura de negoécios do CCV.

Utilizando o Citizen Context Viewer
Este capitulo descreve as melhores praticas para o uso do CCV para alcancar objetivos de
negocios.

Conclusao
Este capitulo fornece um resumo dos conceitos de negécios do CCV descritos em todo o guia.
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Capitulo 2. Arquitetura de Negdcios do Citizen Context Viewer

2.1 Introducao

O objetivo principal das agéncias de servico social é fornecer servigos aos seus clientes de uma forma
mais eficaz e benéfica. Os clientes podem estar envolvidos em um ou mais programas com multiplas
agéncias e podem ter um ou mais membros da familia que também interagem com as agéncias. A
arquitetura de negdcios do Citizen Context Viewer (CCV) do Ciram oferece uma visualizagdo
colaborativa de um cliente e fornece acesso rapido a informagdes detalhadas sobre casos de um cliente e
membros da familia. O CCV é totalmente integrado com o Ctram Case Participant Index (CPI), exibindo
as informacdes do cliente através de sistemas (Cturam e ndo Cdram).

2.2 Visualizacao Holistica do Cliente no Local Central

O Citizen Context Viewer (CCV) ajuda uma agéncia a obter um quadro mais completo e exato de familias
e individuos, fornecendo um tnico ponto de entrada para navegar para as informagdes do cliente de
todas as agéncias que entregam servigos. Através do CCV, responsaveis pelo caso da agéncia podem ver
facilmente:

* Quem mais estd negociando com os clientes, incluindo membros da equipe multidisciplinar e agéncias
da empresa social.

* Que beneficios e servicos os clientes estdo recebendo

* Que contato os clientes tiveram com as agéncias da empresa social e os membros da equipe
multidisciplinar

Sem o CCV, informagdes de acesso sobre clientes e seus membros da familia no aplicativo podem
requerer conhecimento anterior sobre o cliente e sobre a navegacdo no aplicativo. Utilizando o CCV, os
usudrios podem acessar todas as informagoes sobre um cliente sem a necessidade de conhecimento
abrangente do aplicativo. Com menos tempo gasto navegando no aplicativo em busca de informacdes, o
usudrio do CCV pode se concentrar em aprender sobre o cliente. Ao mesmo tempo, uma vez que o CCV
é aberto em sua propria janela pop-up, pode ser facilmente utilizado em conjunto com o aplicativo. Os
usudrios podem navegar através do aplicativo e retornar a qualquer momento para a visualizagdo
centrada no cliente.

O CCV nio s6 proporciona uma visualizacdo holistica de um cliente, como também fornece uma
visualizacdo holistica de cada um dos membros da familia do cliente. Usudrios do CCV tém a opgdo de
visualizar as informagoes do cliente para cada membro da familia no mesmo CCV ou os usudrios podem
abrir um novo CCV para cada membro da familia. Ambas as opg¢des tornam mais facil para as agéncias
comparar informagdes entre familias. As agéncias podem determinar se alguém em uma familia estd ou
ndo recebendo um beneficio especial de qualquer nimero de agéncias, reduzindo o risco de uma familia
coletar o mesmo beneficio, de forma fraudulenta, mais de uma vez.

Comparar as informacdes do cliente para os membros da familia também pode ajudar em intervenc¢des
antecipadas. Por exemplo, em familias onde ha um risco de abuso infantil ou negligéncia, a agéncia pode
usar o CCV para visualizar todas as avaliacdes dos irmdos mais velhos. Estas avaliagdes podem detectar
um padrdo na familia, como uma progressdo de servigos de apoio a crianga para justica para jovens,
levando eventualmente a uma dependéncia de longo prazo dos servigos sociais. Nestas circunstancias, a
agéncia pode decidir intervir antecipadamente para irmdos mais novos, a fim de quebrar o ciclo de
dependéncia.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 3



2.3 Visualizando Informacoes do Cliente através de Agéncias

O CCV exibe informagoes do cliente através de agéncias que fornecem assistentes sociais com uma
visualizagdo completa do histérico de um reclamante de pedido de assisténcia. A integracdo de
informacdes entre as agéncias € facilitada pelo Ctiram Case and Participant Index (CPI). O CPI é um
repositério de dados central para armazenar e gerenciar detalhes do participante principal utilizados em
Cdram e em sistemas ndo Ctram. Utilizando CCV e CPI, os funciondrios da agéncia podem acessar
rapidamente o histérico de caso de um cliente entre as agéncias e visualizar informagdes detalhadas sobre
os membros da familia armazenados em sistemas.

2.4 Componentes do CCV

O CCV é uma estrutura em arvore que € aberta em uma janela pop-up de modo que possa ser usada em
conjungao com o aplicativo. Na parte superior do CCV esta uma imagem do cliente do CCV (se houver)
e seus detalhes pessoais. Cada um dos componentes que constituem os grupos de estrutura do CCV
agrupa aspectos das informacdes do cliente, incluindo casos de um cliente, comunidades do cliente,
relacionamentos de familia, interagdes do cliente e equipes multidisciplinares que agem em nome de
clientes.

2.4.1 Componente de Cuidados e Protecao

O componente de cuidados e protegdo exibe um resumo dos programas de um cliente (exemplos de
programas incluem vale-refei¢do, TANF, beneficios de seguro-desemprego, assisténcia médica). O uso do
CPI em conjunto com CCV permite que funciondrios da agéncia vejam um histérico de programas de um
cliente através de agéncias, fornecendo assim uma visualizagdo holistica do cliente. As informacoes
exibidas para cada programa incluem o status do programa, o cliente principal, se for o caso, e o ndmero
de referéncia do programa.

Responsaveis pelo caso podem usar este componente para identificar outros programas ou outras
organizagdes que sdo mais adequados para atender as necessidades do reclamante e facilitar que o
reclamante se torne mais auto-suficiente e, eventualmente, menos dependente de assisténcia social. Este
componente pode ser usado para identificar tendéncias dentro das familias e usar estas informacdes para
intervir em um estdgio inicial. Por exemplo, um padrdo comum nas familias é que os irmaos se
desloquem de programas de assisténcia social a crianga para programas de justiga juvenil e programas de
assisténcia social em sua idade adulta. Ao detectar este padrdo inicial, os funcionérios da agéncia podem
intervir para os membros mais jovens da familia, quebrando assim o ciclo de dependéncia.

2.4.2 Componente Comunidades

O componente comunidades exibe as comunidades das quais o cliente CCV é membro. A classificagdo de
uma a comunidade no caso ou beneficio, por exemplo:

* Vale-refeicdo, a comunidade, é a unidade de Vale-refeicdo.
e TANF, a comunidade, é a unidade de TANF.

* Clientes da Social Enterprise Folder (SEF), a comunidade, sdo todos os clientes que foram incluidos na
SEE.

2.4.3 Componente Familia

O componente familia mostra os relacionamentos de um cliente. Um dos principais beneficios da
integracdo de CPI com CCV ¢ a capacidade de visualizar informac¢ées sobre membros da familia nas
agéncias. Isso permite que funcionérios da agéncia visualizem informacdes sobre membros da familia que
ndo sdo parte da unidade, por exemplo, pai ou mae ausente. A visualizacdo CCV pode ser alterada para
exibir informacdes de qualquer membro da familia. Por exemplo, um funciondrio da agéncia pode
selecionar um pai ou mée ausente e ver se esse pai ou mée esta no recibo de pagamentos para programas
de outras agéncias.
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2.4.4 Componente Interacoes

O componente interagdes exibe interagdes entre o cliente CCV e a agéncia SEM. Ele fornece detalhes de
resumo de todas as comunicagdes e pagamentos do cliente, criando assim uma visao geral dos contatos
de um cliente com a agéncia.

2.4.5 Componente da Equipe Multidisciplinar

O componente da equipe multidisciplinar mostra todos os membros da equipe multidisciplinar que sido
responsaveis por ajudar o cliente do CCV. Equipes multidisciplinares sdo grupos de profissionais de
diversas disciplinas, por exemplo, agentes do governo, profissionais particulares que se unem para
prestar servicos de avaliagdo e orientagdo abrangentes em casos como o abuso infantil e investigagdo de
fraude. Seu objetivo principal é ajudar os membros da equipe a resolverem casos dificeis. O CCV fornece
meios eficazes para a visualizacdo dos membros do CEM [componente da equipe multidisciplinar] que
trabalham em nome de um cliente e para a visualizacdo de seus detalhes de contato.

2.5 Customizacao do CCV

Um dos beneficios do CCV ¢ a capacidade de configurar os componentes CCV dinamicamente como
parte da administragdo do sistema. Essas configura¢des determinam primeiramente as informacoes do
cliente que devem ser exibidas. Por exemplo, a opgdo é fornecida para exibir apenas casos de status
selecionados. Para obter informagdes adicionais, consulte o Guia de Configuracdo do Ciram Citizen
Context Viewer.

Além disso, é fornecido suporte de customizagdo que possibilita as agéncias alterarem as informacdes do

cliente exibidas na parte superior do CCV, incluirem componentes do CCV, por ex., um histérico de
empregabilidade ou um histérico financeiro e definirem as comunidades do caso.

Capitulo 2. Arquitetura de Negocios do Citizen Context Viewer 5
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Capitulo 3. Utilizando o Citizen Context Viewer

3.1 Introducao

Este capitulo fornece uma visdo geral do uso do Citizen Context Viewer. Quando o CCV ¢ ativado para
um cliente da empresa social, ele é aberto em sua prépria janela permitindo a facilidade de uso em
conjungdo com o aplicativo.

Dentro do CCV, ha op¢des de navegacao que sdo projetadas para complementar os requisitos de negdcios
de uma agéncia. Essas opg¢des incluem a capacidade de visualizar clientes do CCV adicionais e de
visualizar mais informacdes sobre um cliente especifico.

Enquanto o CCV é aberto em seu préprio navegador, sua sessdo € vinculada ao login do aplicativo do
usudrio do CCV. O sistema verifica as configura¢des de seguranga do usudrio do CCV antes de ativar o
CCV e exibe somente as informagdes do cliente que o usudrio estd autorizado a visualizar.

3.2 Ativando o CCV

Por padrao, o CCV pode ser ativado para cada cliente dentro de uma Social Enterprise Folder a partir da
lista de clientes em uma pégina inicial da Social Enterprise Folder ou a partir da pagina de lista de
clientes. O CCV é também ativado pela selecdo de um icone na imagem exibida para um cliente no
aplicativo.

3.3 Utilizando o CCV

Por design, o CCV foi dimensionado de maneira que os usuarios do CCV possam visualizar as
informagdes no CCV em conjuncdo com as informagdes no aplicativo. Isso permite ao usuario do CCV
navegar para frente e para tras entre a visualizagdo centralizada no cliente do CCV e as informacdes mais
detalhadas armazenadas no aplicativo.

O CCV pode ser utilizado para ajudar funciondrios da agéncia de servigo social a detectarem fraude de
cliente. Recuperando informacdes de sistemas Cdram e ndo Cuiram, o responsavel pelo caso pode detectar
se um cliente estd tentando coletar os mesmos beneficios de agéncias diferentes e/ou dentro de
jurisdicdes diferentes.

O CCV também pode ajudar os usudrios da central de atendimento a lidarem com consultas de clientes.
Por exemplo, se a cliente, Linda Smith, contatar uma central de atendimento para perguntar sobre um
pagamento especifico, o usudrio da central de atendimento pode ativar o CCV de Linda Smith e
examinar a lista de intera¢des usando o componente de negociacdes. O CCV fornece um link para a
pagina de detalhes de instrugdo de pagamento para cada interagdo de pagamento.

3.4 Visualizando Informaco6es do Cliente para Membros da Familia

O CCV permite aos usuarios visualizar as informagdes do cliente para os membros da familia, alterando
o cliente do CCV existente ou abrindo um novo CCV para cada membro da familia. Para alterar o cliente
do CCV existente com um membro da familia, o usudrio do CCV pode arrastar e soltar membros da
familia sobre o painel superior do CCV. Isto ira atualizar o painel e a estrutura em arvore para exibir as
informacdes do cliente para aquele membro da familia. Alternativamente, o usuario do CCV pode clicar
com o botado direito do mouse sobre um membro da familia e selecionar a opcdo Visualizar Contexto do
Cidadao.

A capacidade para visualizar as informacdes do cliente em todas as familias pode auxiliar as agéncias na
descricdo das tendéncias da familia. Por exemplo, um funciondrio da agéncia pode comparar os
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programas para irmaos dentro da mesma familia. Se um irmao mais velho progride de servigos de apoio
a crianga para o sistema de justica juvenil, a agéncia pode querer investigar as causas subjacentes para
esta progressdo. Usando essa informacdo, a agéncia pode oferecer suporte aos irmdos mais novos, de
forma que eles ndo entrem no sistema da justica juvenil.

3.5 Utilizando o CCV para Gerenciar Clientes e Casos

Um recurso do CCV ¢ a capacidade de gerenciar os clientes e casos de uma SEF arrastando informacdes
de um CCV para a SEF. Casos exibidos no componente de cuidados e protecdo podem ser arrastados
para a lista dos casos que compdem uma SEF. De forma semelhante, o cliente do CCV e os membros da
familia podem ser arrastados para a lista de clientes da SEF. Esse recurso reduz o esfor¢o manual e o
conhecimento necessario de responsaveis pelo caso da SEF para gerenciar os clientes e os casos da SEF. O
CCV também pode ser utilizado para gerenciar os clientes para um planejamento de resultados. Clientes
exibidos no né de familia podem ser arrastados para uma lista de clientes que irdo compor o
planejamento de resultados.

3.6 Seguranca do Usuario e o CCV

O CCV usa as configuracdes de seguranga existentes para garantir que somente usuarios autorizados
possam visualizar as informagdes do cliente. Informacdes sobre o caso sdo protegidas pela seguranca do
caso, planos de servigos sdao protegidos pela seguranca do modelo de plano de servicos e as informagdes
do cliente sdao protegidas pela seguranca da sensibilidade do cliente. A fun¢do de seguranca de um
usudrio deve também incluir as fun¢des necessarias para poder visualizar os varios tipos de informacdes
exibidos no CCV. Para obter informagdes sobre seguranca, consulte o Guia de Configuracdo do Sistema
Caram.

Seguranca adicional da sensibilidade foi introduzida para os componentes de colaboragdo da empresa
social, como membros da equipe multidisciplinar. Um nivel de sensibilidade pode ser associado a estes
membros da equipe e os usudrios do CCV s6 podem visualizar os membros da equipe cuja sensibilidade
for igual ou inferior a sua prépria.

No CCV, os registros totais retornados sdo exibidos para cada componente. Informagdes sdo fornecidas
para os registros que ndo sao mostrados com base no acesso de seguranca de um usudrio.
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Capitulo 4. Conclusao

4.1 Resumo

O que estéd a seguir resume os principais conceitos do CCV abordados neste guia:

* O CCV fornece uma visdo geral de casos, comunidades, intera¢des, familia e equipes multidisciplinares
de um cliente.

O CCV também fornece acesso rapido a informagdes detalhadas do cliente.
* O CCV é projetado para ser facilmente utilizado em conjunto com o aplicativo e CCVs adicionais.

O CCV usa o Caram CPI para exibir informagdes do cliente através de agéncias.

O CCV pode ajudar os usuarios de central de atendimento a lidar com consultas, reduzir o risco de
fraude e ajudar na prevencdo antecipada.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 9
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Avisos

Essas informagoes foram desenvolvidas para produtos e servigos oferecidos nos Estados Unidos. E
possivel que a IBM ndo ofereca em outros paises os produtos, servigos ou recursos discutidos neste
documento. Consulte o representante IBM local para obter informacdes sobre os produtos e servigos
disponiveis atualmente em sua area. Qualquer referéncia a produtos, programas ou servicos IBM nao
significa que somente produtos, programas ou servigos IBM possam ser utilizados. Qualquer produto,
programa ou servico funcionalmente equivalente, que nao infrinja nenhum direito de propriedade
intelectual da IBM podera ser utilizado. Entretanto, a avaliagdo e verificacdo da operagdo de qualquer
produto, programa ou servi¢o ndo IBM sdo de responsabilidade do Cliente. A IBM pode ter patentes ou
solicitacdes de patentes pendentes relativas a assuntos descritos nesta publicagdo. O fornecimento dessa
publicagdo ndo concede ao Cliente nenhuma licenca para essas patentes. Pedidos de licenga devem ser
enviados, por escrito para

Geréncia de Rela¢des Comerciais e Industriais da IBM Brasil

Av. Pasteur 138-146

Rio de Janeiro, R]

Botafogo

CEP 22290-240

Para pedidos de licenga relacionados a informacdes de DBCS (Conjunto de Caracteres de Byte Duplo),
entre em contato com o Departamento de Propriedade Intelectual da IBM em seu pais ou envie pedidos
de licenga, por escrito, para:

Intellectual Property Licensing

Lei de Propriedade Legal e Intelectual.

IBM Brasil

19-21, Nihonbashi-Hakozakicho, Chuo-ku

Tokyo 103-8510, Japan

O parégrafo a seguir ndo se aplica ao Reino Unido ou qualquer outro pais em que tais disposi¢des nao
estejam de acordo com a legislagdo local: A INTERNATIONAL BUSINESS MACHINES CORPORATION
FORNECE ESTA PUBLICACAO "NO ESTADO EM QUE SE ENCONTRA", SEM GARANTIA DE
NENHUM TIPO, SEJA EXPRESSA OU IMPLICITA, INCLUINDO, MAS A ELAS NAO SE LIMITANDO,
AS GARANTIAS IMPLICITAS DE NAO INFRACAO, COMERCIALIZACAO OU ADEQUACAO A UM
DETERMINADO PROPOSITO. Alguns paises ndo permitem a exclusdo de garantias expressas ou
implicitas em certas transac¢des; portanto, essa disposi¢do pode ndo se aplicar ao Cliente.

Estas informagdes podem incluir imprecisdes técnicas ou erros tipograficos. Periodicamente, sao feitas
alteracoes nas informacgdes aqui contidas; tais alteragdes serdo incorporadas em futuras edi¢des desta

publicacdo. A IBM pode fazer aperfeicoamentos e/ou alteragdes nos produtos ou programas descritos
nesta publicagdo a qualquer momento sem aviso prévio.
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Referéncias nestas informagoes a Web sites nao IBM sdo fornecidas apenas por conveniéncia e nao
representam de forma alguma um endosso a esses Web sites. Os materiais contidos nesses Web sites ndo
fazem parte dos materiais deste produto IBM e a utilizagdo desses Web sites é de inteira responsabilidade
do Cliente.

A IBM pode utilizar ou distribuir as informacdes fornecidas da forma que julgar apropriada sem incorrer
em qualquer obrigacdo para com o Cliente. Portadores de Licencas deste programa que desejarem ter
informacdes sobre ele com a finalidade de: (i) troca de informacdes entre programas criados de forma
independente de outros programas (inclusive este) e (ii) o uso mutuo de informagdes trocadas, deverao
entrar em contato com o:

Geréncia de Relagoes Comerciais e Industriais da IBM Brasil
AV. Pasteur, 138-146

Botafogo

Rio de Janeiro, R]

CEP 22290-240

Tais informagdes podem estar disponiveis, sujeitas a termos e condi¢des apropriados, incluindo em alguns
casos o pagamento de uma taxa.

O programa licenciado descrito neste documento e todo o material licenciado disponivel sao fornecidos
pela IBM sob os termos do IBM Customer Agreement, do Contrato de Licenga do Programa Internacional
IBM ou de qualquer outro contrato equivalente.

Quaisquer dados de desempenho contidos aqui foram determinados em ambientes controlados. Portanto,
os resultados obtidos em outros ambientes operacionais poderdo variar significativamente. Algumas
medidas podem ter sido tomadas em sistemas de nivel de desenvolvimento e ndo hé garantia de que
estas medidas serdo iguais em sistemas geralmente disponiveis. Além disso, algumas medidas podem ter
sido estimadas por dedugédo. O resultado real pode variar. Os usudrios deste documento devem verificar
os dados aplicaveis para seus ambientes especificos.

As informagoes relativas a produtos ndo IBM foram obtidas junto aos fornecedores dos respectivos
produtos, de seus antincios publicados ou de outras fontes disponiveis publicamente.

A IBM ndo testou estes produtos e ndo pode confirmar a precisdo de seu desempenho, compatibilidade
nem qualquer outra reivindicacdo relacionada a produtos nao-IBM. Dividas sobre a capacidade de
produtos ndo-IBM devem ser encaminhadas diretamente a seus fornecedores.

Todas as declaragdes relacionadas aos objetivos e intengdes futuras da IBM estdo sujeitas a alteragdes ou
cancelamento sem aviso prévio e representam apenas metas e objetivos.

Todos os precos da IBM mostrados sdo precos de varejo sugeridos pela IBM, sdo atuais e estdo sujeitos a
alteracdo sem aviso. Os pregos de revendedor podem variar.

Estas informagdes foram projetadas apenas com o propésito de planejamento. As informagdes deste
documento estdo sujeitas a altera¢des antes da disponibilizagdo para comércio dos produtos descritos.

Estas informagdes contém exemplos de dados e relatdrios utilizados nas operagdes didrias de negdcios.
Para ilustra-los da forma mais completa possivel, os exemplos incluem nomes de individuos, empresas,
marcas e produtos. Todos esses nomes sao ficticios e qualquer semelhanca com nomes e enderegos
utilizados por uma empresa real é mera coincidéncia.
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LICENCA DE COPYRIGHT:

Estas informagdes contém programas de aplicativos de amostra na linguagem fonte, ilustrando as técnicas
de programacdo em diversas plataformas operacionais. Vocé pode copiar, modificar e distribuir esses
programas de exemplo sem a necessidade de pagar a IBM, com objetivos de desenvolvimento, utilizacao,
marketing ou distribuicdo de programas aplicativos em conformidade com a interface de programacdo do
aplicativo para a plataforma operacional para a qual os programas de exemplo sdo criados. Esses
exemplos ndo foram testados completamente em todas as condi¢des. Portanto, a IBM ndo pode garantir
ou implicar a confiabilidade, manutencdo ou func¢ao destes programas. Os programas de exemplo sdo
fornecidos "NO ESTADO EM QUE SE ENCONTRAM?", sem garantia de nenhum tipo. A IBM néo se
responsabilizara por nenhum dano derivado do uso dos programas de exemplo.

Cada copia ou parte deste programas de exemplo ou qualquer trabalho derivado deve incluir um aviso
de direitos autorais com os dizeres:

© (nome da empresa) (ano). Partes deste c6digo sdo derivadas dos Programas de Exemplo da IBM Corp.
© Copyright IBM Corp. _enter the year or years_. Todos os direitos reservados.

Se estiver visualizando esta cépia digital das informagdes, as fotografias e as ilustra¢des coloridas podem
nao aparecer.

Marcas

IBM, o logotipo IBM e ibm.com sdo marcas ou marcas registradas da International Business Machines
Corp., registradas em vdrias jurisdi¢gdes no mundo todo. Outros nomes de produto e servigo podem ser
marcas registradas da IBM ou de outras empresas. Uma lista atual de marcas registradas IBM esté
disponivel na web em "Copyright and trademark information" em [http:/ /www.ibm.com /legal /us/en/|
lcopytrade.shtml|

Outros nomes podem ser marcas registradas de seus respectivos proprietarios. Outros nomes de
empresas, produtos e servigos podem ser marcas comeciais ou marcas de servigo de terceiros.
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