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RESUMO

Este trabalho aborda a importancia da auditoria interna de gestdo no processo
de obtencéo do selo ISO 9001 em uma concessionaria de veiculos situada na
cidade de Barreiras-BA. Nesse contexto a auditoria de gestdo esta ligada
diretamente & qualidade, assessorando a administracdo, na adequacdo da
eficiéncia e eficdcia do desempenho da empresa no comprimento de suas
funcdes. O método utilizado foi o indutivo com forma de abordagem qualitativa
com aplicacdo de questionario para coleta de dados, contendo perguntas
abertas sobre determinados aspectos considerados fundamentais para a
conclusao do trabalho. A pesquisa assume forma de estudo de caso e estudo
bibliografico, realizado na concessionaria de veiculos. Para que fosse possivel
chegar a conclusdo foram tracados objetivos como fazer levantamento
bibliografico para embasamento tedrico, descrever as exigéncias do selo ISO
9001 para a obtencdo do certificado da qualidade, elencando os impactos
obtidos com o auxilio da auditoria interna de gestdo com vista a obtencdo da
ISO 9001 demonstrando os beneficios ocasionados a empresa com a obtencao
do selo ISO 9001. Por meio do questionario foram abordadas questdes abertas
com o intuito de dar liberdade de opinido sobre determinados assuntos
considerados fundamentais para a conclusdo do trabalho. Os resultados
obtidos através do estudo de caso e analise indicam o reconhecimento da
importancia da auditoria interna de gestdo como ferramenta indispensavel no
processo de obtencdo do selo ISO 9001, pois ela da as diretrizes necessarias
para que os gestores possam avaliar seus procedimentos e se estes fardo com
gue os objetivos sejam alcancados.
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1. INTRODUCAO

Com a constante mudancga no cenario politico e econdmico no pais, fica
cada vez mais evidente a luta das empresas para se manterem firmes
operando e demonstrando qualidade de seus produtos e servicos, tendo muitas
vezes que efetuar mudancas que reavaliem sua postura, adotando praticas
sustentaveis que vao influenciar diretamente em acdes relevantes para a
prépria sobrevivéncia.

Com o objetivo de proporcionar melhores produtos e servigos, com a
garantia de qualidade a concessionaria de veiculos pesquisada, consta com
processos informatizados e procedimentos de acordo os requisitos da ISO
9001:2008, com critérios que promovam a qualidade de seus produtos e
servicos oferecidos.

O presente estudo demonstra a importancia da auditoria interna de
gestdo, como ferramenta indispensavel para o processo de obtencdo do selo
ISO 9001 elencando os beneficios ocasionados com a obtencédo do selo ISO
9001 na concessionaria de veiculos situada na cidade de Barreiras BA.

Essa questado foi abordada através da coleta de dados feita por meio de
um estudo de caso junto a unidade, com aplicacdo de um questionario
contribuindo para descrever os impactos e contribuicdes da auditoria interna de
gestdo no processo de obtencédo do selo ISO 9001 e os impactos advindos da
implantagéo da mesma.

A real necessidade de melhoria constante dos processos de uma
empresa se torna quase gue obrigatoria pra se manter competitiva no mercado
e absorver a globalizagao pela qual passamos, dessa forma, a auditoria interna
tem estrema relevancia no ambito organizacional, e se torna cada vez mais
necessaria nos processos decisorios de uma empresa, uma vez que, permite
assegurar o cumprimento das normas e procedimentos vigentes, analisa se os
procedimentos estdo adequados as atividades desenvolvidas pela empresa,

certifica a administracdo contra fraudes, erros, desperdicios e outros riscos que



possam comprometer e ameacar a qualidade dos produtos e servicos
oferecidos.

Assim a auditoria interna € considerada ferramenta fundamental, pois
através da avaliacdo das atividades desenvolvidas e assessoramento a alta
administracdo, ajuda a atingir seus objetivos contribuindo para o cumprimento
da missao empresarial.

A concessionaria de veiculos, parte integrante desta pesquisa, tem como
principal compromisso com seus clientes oferecer veiculos com qualidade,
sempre visando atingir suas maiores necessidades, contatando com servicos
de manutencdo qualificada. Dessa forma, necessita também ter implantada a
norma ISO e obter o Selo de qualidade.

Com processos configurados em sistemas informatizados e
procedimentos documentados em atendimento aos requisitos do selo ISO
9001:2008, questiona-se saber: como a auditoria interna de gestao se aplica no
processo de obtencao do selo ISO 90017

O estudo se justifica e fundamente, pois contribui com informacbes
importantes para o0s industriarios, representantes comerciais e para a
sociedade em geral, pois permite que as pessoas interessadas conhegcam o
conjunto de requisitos que tem por finalidade orientar as empresas no sistema
de gestdo da qualidade, fornecendo ao académico, amplo leque do
conhecimento possibilitando a disseminacdo do conhecimento, através do
estudo de caso elaborado junto a entidade com informagdes condizentes com a
realidade, bem como proporcionar prazer pela descoberta e pela pesquisa
estimulando o aprendizado, ampliando o conhecimento e aperfeicoando o
profissional que esta em formacéo.

Para chegar a conclusdo da pesquisa, foram tracados como objetivo
geral avaliar os impactos e contribuicdes da auditoria interna de gestdo no
processo para obtencdo do selo ISO 9001 em uma concessionaria de veiculos
situada na cidade de Barreiras BA. E como objetivos especificos, fazer uma
abordagem bibliografica acerca da contabilidade e auditoria estabelecendo a
base do embasamento tedrico da pesquisa; Elencar os beneficios ocasionados
a empresa investigada com a obtencédo do selo ISO 9001; E, relacionar os
impactos e contribuigbes da auditoria interna de gestédo a aquisi¢cao do selo ISO
9001.



Este pesquisador utilizou a metodologia cientifica para tingir aos
objetivos propostos, visto que a metodologia é o estudo dos métodos, sendo
um processo utilizado para conduzir a uma investigagdo da verdade no estudo
de uma ciéncia ou para o alcance de um fim determinado. E o conjunto de
técnicas e processos empregados para a pesquisa e a formulacdo de uma
producao cientifica.

A pesquisa se classifica como aplicada, pois produzira conhecimento
para a aplicacdo pratica, o método utilizado foi o indutivo, que parte do
particular para o geral, conforme Marconi e Lakatos (2010, p. 68).

A forma de abordagem é classificada como qualitativa, pois tem como
fonte natural o ambiente pesquisado e o pesquisador é o instrumento chave.

No que se refere aos seus objetivos é tipificada como exploratéria,
visando a busca de percepcdes e entendimentos sobre a natureza geral de
uma questdo, abrindo espago para a interpretagdo. A amostra e do tipo
intencional, assumindo em comum a forma de pesquisa bibliogréfica e estudo
de caso. A pesquisa foi realizada em uma concessionaria de veiculos situada
na cidade de Barreiras BA, com aplicacdo de questionario contendo 11 (onze)
perguntas abertas direcionadas diretamente ao diretor comercial e aos setores
de qualidade.

Para atingir os objetivos propostos, o trabalho foi desenvolvido em 4
(quatro) etapas sendo:

A primeira etapa iniciou com a pesquisa bibliografica acerca da
contabilidade, da auditoria, auditoria interna de gestdo para embasamento
tedrico da pesquisa. Na segunda etapa foi feito um levantamento dos
documentos exigidos pela ISO 9001:2008 para obtencdo da certificacdo da
qualidade nos produtos e servicos oferecidos pela concessionaria de veiculos
em Barreiras BA.

Na terceira etapa ocorreu a coleta de dados feita através do questionario
com perguntas abertas, direcionadas diretamente ao diretor comercial e aos
setores de qualidade, o que permitiu ao pesquisador compreender como a
auditoria interna de gestédo tem sua aplicabilidade no processo de obtencao do
selo 1ISO 9001.

E por fim, na quarta etapa, foi realizada a conclusédo da pesquisa a partir

da analise dos dados coletados e do estudo de caso, visando elencar o0s



impactos obtidos com o auxilio da auditoria interna de gestdo com vista a
obtencdo da ISO 9001, demonstrando os beneficios ocasionados a empresa
investigada com a obtencéo do selo ISO 9001.

2. A CONTABILIDADE E A AUDITORIA

2.1. A CONTABILIDADE

2.1.1. Contabilidade - Conceito e Evolucéo

N&o se tem conhecimento de quem inventou ou quando apareceu a
contabilidade, mas se sabe que ela vem desde os primérdios da idade da
pedra, com o passar do tempo ela comecou a ser utilizada pelo governo para a
arrecadacao dos impostos se tornando obrigatéria para as empresas, 0 homem
antigo, ja utilizava a contabilidade empirica para contagem de seus rebanhos
bem como outros bens que possuiam a fim de saber o tamanho do seu
patrimonio.

Segundo (MARION, 1998, pag. 24):

A contabilidade é o instrumento que fornece o maximo de
informacdes uteis para a tomada de decisbes dentro e fora da
empresa. A contabilidade e uma ciéncia social, que estuda e controla
o patriménio das entidades, do ponto de vista econémico e financeiro,

observando seus aspectos quantitativos e qualitativos com objetivo
de fornecer informacgdes que auxiliem nas tomadas de decisdes.

Entretanto a contabilidade deve ser usada pelos usuarios nas tomadas
de decisdes, ndo estando ligadas apenas as exigéncias do governo, de acordo
Marion (1998 pag. 24), “Os usuarios sdo as pessoas que se utilizam da
contabilidade, que se interessam pela situacdo da empresa e buscam na
contabilidade as suas respostas”.

Considerada como uma das profissbes mais antiga e importante para
um sistema econbmico em constante evolucdo teve sua evolucao
gradativamente lenta apresentando maior crescimento somente em 1494 com
o surgimento da aritmética por Frei Luca Pacioli, contribuindo para o

desenvolvimento do método das partidas dobradas, relacdo debito e credito



que revolucionou a mensuracdo, escrituracdo e o pensamento contabil. Em
1940 foi feito o decreto de n° 2627 com o objetivo de criar a lei das sociedades
por acBes no qual se instituia que as entidades anénimas deveriam fazer todo

0 controle contabil.

2.1.2 A Contabilidade no Brasil

Com a abertura do comercio internacional e o processo de integracao
econdbmico mundial, houve um aumento abundante da demanda por
informacdes econdmicas entre os paises, diante da necessidade e com o
aumento de informacdes, em 1993 ocorreu o surgimento dos principios e
normas contabeis adotadas no Brasil.

Segundo  (IUDICIBUS, MARTINS e GELBCKE, Manual de
contabilidade das Sociedades Por A¢des, 1998, pag.89):

“Os principios fundamentais de contabilidade sdo os conceitos
basicos que constituem o nucleo essencial que deve guiar a profissdo
na consecucdo dos objetivos da contabilidade, que, como vimos,
consistem em apresentar informacédo estruturada para os usuarios”.

Tendo influencia inicialmente pela escola italiana e da escola americana,
no qual se baseou para a formacdo da lei das sociedades por acdes e
implementando a contabilidade ao ensino académico no brasil.

Em 1927 foi fundado o conselho perpetuo que mais tarde no século XX
se tornou o conselho federal e o conselho regional de contabilidade, hoje as
normas brasileiras de contabilidade apresentam alta qualidade e o6rgaos
regulamentadores da profissdo exigindo assim contadores qualificados a
atender o que estabelece as normas contabeis.

Hoje, dentro de um mercado de economia complexa o contador passa a
ser uma peca vital dentro das organizagbes sendo suas informacdes
imprescindiveis para as tomadas de decisdes dentro de uma empresa. O
profissional contabil vem ganhando cada vez mais importancia no ambito da

auditoria, atuarial e controladoria.

2.2  AUDITORIA CONCEITO E EVOLUCAO



A auditoria e uma revisdo das demonstracdes financeiras, registros,
transacbes e operacdes de uma entidade, efetuada por contadores com o
objetivo de assegurar a fidelidade dos registros e proporcionar credibilidade as
demonstracdes, a auditoria também identifica deficiéncias e falhas no sistema
de controle interno e financeiro, buscando recomendacdes para melhora-los.

“A palavra auditoria tem origem no latim, vem de “audire”, que significa
ouvir. Para Attie (1998, pag. 27), “provem da palavra inglesa “to audit”
(examinar, ajustar, corrigir, certificar)”.

Através da avaliacdo das organizacoes, ela busca uma analise coerente,
visando a mudanca ou aprimoramento de processos para a obtencdo de um
resultado positivo.

N&do se sabe ao certo quando a auditoria surgiu, mas documentos
histéricos confirmam que os imperadores romanos na Grécia antiga ja
nomeavam altos funcionarios que eram competidos de supervisionar todas as
intervencdes financeiras de seus administradores provinciais e lhes prestar
contas. Seu surgimento esta relacionado a necessidade da confirmacédo dos
registros contabeis de grandes empresas alavancadas pelo desenvolvimento
econdmico.

No Brasil, a auditoria surgiu na época colonial, quando o juiz designado
pela coroa portuguesa conferia o recolhimento dos tributos ao tesouro,
reprimindo e punindo fraudes.

Com a expansédo comercial e a forte concorréncia, empresas antes
familiares, sentiram a necessidade de crescer, aumentar suas instalacoes,
investir em tecnologia e aperfeicoar seus controles e procedimentos internos,
tentando a reducdo de custos para tornar seus produtos mais competitivos no
mercado. Para tamanha facanha foi necessario atrair recursos de terceiros,
pegando empréstimos em longo prazo e abrindo seu capital social a novos
acionistas.

Até que finalmente ap0s todo esse processo lento de evolucdo da
contabilidade e auditoria, em 1976 com o advento da lei n° 6.404, o parecer do
auditor independente nas demonstracbes contabeis das companhias abertas
tornou-se obrigatorio e impulsionou a auditoria brasileira.

A evolucdo da auditoria no Brasil estd primariamente relacionada a

instalacdo de empresas internacionais de auditoria independente, uma vez que



investimentos internacionais

também

foram implantados no Brasil e

compulsoriamente suas demonstra¢des contabeis tiveram de ser auditadas.

Segundo o autor Willian Attie (1998, pag. 29), as principais influéncias

gue possibilitaram o desenvolvimento da auditoria no Brasil foram:

Quadro 01- PRINCIPAIS

INFLUENCIAS QUE POSSIBILITARAM O

DESENVOLVIMENTO DA AUDITORIA NO BRASIL.

- filiais e subsidiarias de firmas estrangeiras;

- financiamento de empresas brasileiras através de entidades internacionais;

- crescimento das empresas brasileiras e necessidades de descentralizacdo e diversificacéo

de suas atividades econbmicas;

- evolucdo de mercados de capitais;

- criacdo das normas de auditoria promulgadas pelo banco central do Brasil em 1972

FONTE: Attie (1998, p.29).

Estas foram as principais influencias que possibilitaram o crescimento da

auditoria no brasil, foi a chegada de grandes filiais e subsidiarias estrangeiras,

empresas de grande porte, onde se faz necessario o uso da auditoria.

A auditoria se divide em duas formas: A Auditoria Interna e a Auditoria

Externa.

Auditoria Interna

Auditoria Externa

A auditoria é realizada por um funcionario da
empresa.

A auditoria é realizada através de
contratacéo de um profissional
independente.

O objetivo principal é atender as necessidades
da administracéo.

O obijetivo principal é atender as
necessidades de terceiros no que diz
respeito a fidedignidade das informacdes
financeiras.

A revisdo das operac6es e do controle interno
€ principalmente realizada para desenvolver
aperfeicoamento e para induzir ao
cumprimento de politicas e normas, sem estar
restrito aos assuntos financeiros.

A revisdo das operac8es e do controle
interno é principalmente realizada para
determinar a extensdo do exame e a
fidedignidade das demonstragfes
financeiras.

O trabalho é subdividido em relagéo as areas
operacionais e as linhas de responsabilidade
administrativa.

O trabalho é subdividido em relagéo as
contas do balanco patrimonial e da
demonstracéo do resultado.

O auditor diretamente se preocupa com a
deteccéo e prevencao de fraude.

O auditor incidentalmente se preocupa
com a deteccdo e prevencéo fraudes, a
nao ser que haja possibilidade de
substancialmente afetar as
demonstra¢des financeiras.

O auditor deve ser independente em relagédo
as pessoas cujo trabalho ele examina, porém,
subordinado as necessidades e desejos da
alta administracao.

O auditor deve ser independente em
relacdo & administracéo, de fato e de
atitude mental.




A revisdo das atividades da empresa é O exame das informacdes

continua. comprobatdrias das demonstracdes
financeiras é periédica, geralmente
semestral ou anual.

Quadro 02: formas da auditoria.
fonte: portal de auditoria disponivel em:
http://www.portaldeauditoria.com.br/sobreauditoria/diferencas_basicas_auditoria.asp

2.2.1 Auditoria Interna

Estabelecida pela resolucdo CFC n° 986/03 que trata da NBC T-12, “ a
auditoria interna constitui o conjunto d procedimentos técnicos que tem por
objetivo examinar a integridade, adequacéao e eficacia dos controles internos e
das informac®es fisicas, contdbeis, financeiras e operacionais da empresa”.

A auditoria interna e destinada a observar, indagar, questionar, checar e
propor alteragbes e procedimentos trata-se de um controle administrativo, cuja
funcdo e avaliar a eficiéncia e eficacia de outros controles internos. Com o
enorme crescimento das comunicaces e dos negocios em ambito
internacional tornou 0 mundo mais dindmico mutéavel.

A auditoria interna, assim como outros segmentos profissionais, tem
sido impactada por esse processo, quando o mercado passa a exigir
mais dinamismo e qualidade no fornecimento de produtos e nas
prestacbes de servicos, provocando uma postura mais criativa do
gestor. (PAULA, 1999, p.11)

Mesmo ndo sendo seu objetivo, a auditoria interna, podera identificar
erros ou fraudes, que venham a comprometer a confiabilidade das
informacg0des, interferindo na qualidade dos produtos e/ou servigos oferecidos
da entidade.

Se abstendo das necessidades da entidade quanto a concorréncia e
outras demandas externas, a auditoria interna busca ac¢des para melhorar o
posicionamento da mesma externamente, agregando valor e contribuindo
efetivamente com os negdcios da entidade.

A auditoria interna que primeiramente fora empregada como ferramenta
de controle de riscos empresariais, vem contribuindo cada vez mais com seu
trabalho para a conducéo eficaz dos negdcios dos gestores.

Seus resultados além de constituirem em algo valioso para o alivio dos

gestores da alta direcao fornecem recomendacdes corretivas e preventivas a
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apresentacdo da organizacdo frente aos riscos empresariais, sendo de
natureza sistémica, operacional, financeira, recursos humanos, mercadoldgicas
e de fatores externos que possam vir a impactar os resultados e estratégias

globais da organizacao.

2.2.2 O Auditor Interno

O auditor em nivel de competéncia profissional deve estar sempre
atualizado através de programas de educacdo continuada, juntamente com a
experiéncia adquirida, dando-lhe capacitacdo mental e intelectual para o
desenvolvimento do seu trabalho.

A resolucdo CFC n° 781/95, que trata da NBC Pl 01- normas

profissionais do auditor interno estabelecem que:

O contador, na funcdo de auditor interno, deve manter o seu nivel de
competéncia profissional pelo conhecimento atualizado das Normas
Brasileiras de Contabilidade, das técnicas contabeis, especialmente
na area de auditoria, da legislacdo inerente a profissédo, dos conceitos
e técnicas administrativas e da legislacdo aplicavel a Entidade.
Mantendo assim seu nivel de capacitacdo mental e intelectual
atualizados para uma maior competéncia profissional.
O auditor interno devidamente capacitado podera atuar em algumas

modalidades da auditoria interna, sendo:

Contabil ou financeira: prioriza as demonstragdes financeiras, avaliando e examinando os
componentes dos demonstrativos, procedimentos e registros, adequando a legislagdo e
principios fundamentais da contabilidade, assim como as normas internas da empresa.

Operacional: tem como objetivo geral assessorar a administracdo no comprimento de suas
funcbes e responsabilidades, avaliando se todos os sistemas, operacdes e programas estao
atingindo os objetivos da corporacéo de forma eficiente.

Sistemas: envolve o exame e a avaliacdo dos processos de desenvolvimento dos testes e
operac¢Bes dos sistemas, devendo informar a administracéo sobre a eficiéncia, adequacéo,
seguranga, custos, documentacao, entre outros. E considerada uma das areas de atuagéo
mais importantes da auditoria, sendo na extracdo ou implantacdo de sistemas e informacgdes.

Qualidade: merece um foco especial na auditoria, pois e importante analisar se o cliente
estard satisfeito com os resultados, mas também do ponto de vista dos resultados da
empresa. Nao se pode criar um produto da mais alta qualidade sendo que seus clientes nédo
estarem dispostos a pagar pelos custos incorridos a mais na produ¢gao do mesmo.

Gestdo: se utiliza dos procedimentos dotados nas outras modalidades de auditoria, porém
muito enfocada na avaliagdo dos resultados obtidos pela unidade em analise, confrontando
estratégia e plano de agcdo, bem como a identificacdo de ameacgas e oportunidades para
conseguimento de resultados futuros.

Quadro 03- modalidades da auditoria interna.
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fonte: préprio autor.

Como podemos ver no quadro anterior, cada uma das modalidades de
auditoria apresenta particularidades especificas porem na maioria das vezes
elas se adicionam tornando quase que impossivel segmentar cada uma delas.
A financeira complementa a operacional, que por sua vez se aproveita da
auditoria de sistemas e todas focadas na aquisicdo dos melhores resultados

para a empresa.

2.2.3 Os Controles Internos

A fixacdo da estratégia de controle é funcdo do administrador, mas cabe
ao auditor, conhecendo a entidade de maneira abrangente, sugerir melhorias
no sistema auditado ou identificar seus possiveis desvios com relacdo aos
objetivos da entidade, (PAULA, 1999, p. 23).

A expressao controle interno passou a ser utilizada como um meio de
distinguir os controles originados dentro da prépria organizagao
daqueles de origem externa, como € o caso dos controles impostos
pela legislacdo. AUDIBRA (1992, p. 48)

Para tal avaliacdo o auditor deve ter livre acesso aos registros, manuais
ou eletrdnicos, procedimentos, rotinas, a toda tecnologia adotada e a todo o
pessoal.

O auditor interno tendo conhecimento das metas a serem atingidas pela
entidade deve estar preparado para atingir os objetivos com eficiéncia e
eficacia demonstrando qualidade e com um menor custo.

Portanto, ser eficiente e eficaz é saber aproveitar bem seus recursos

disponiveis, sejam eles materiais, financeiros ou humanos.

Eficiéncia diz respeito a método, a modo certo de fazer as coisas.
Uma empresa eficiente é aquela que consegue o seu volume de
producdo com o menor dispéndio possivel de recursos. Portanto, ao

menor custo por unidade produzida. (BIO, 1987, p. 21).
A pessoa quando eficiente significa que ela foi mais do que somente ser
eficaz, resolvendo suas questdes com menor dispéndio possivel de recursos,
ao menor custo por unidade produzida, sendo assim uma das caracteristicas

mais importantes para um auditor, Ainda sobre isso, 0 mesmo autor diz:
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Eficacia diz respeito a resultados, a produtos decorrentes de uma
atividade qualquer. Trata-se da escolha da solucdo certa para
determinado problema ou necessidade. A eficacia e definida pela
relacdo entre resultados pretendidos/ resultados obtidos. Uma
empresa eficaz coloca no mercado o volume pretendido do produto
certo para determinada necessidade. (BIO, 1987, p. 21).

Sendo eficaz o auditor atingira suas metas de acordo com o
determinado por Lei, desempenhando cada vez melhor seu papel no ambiente
de trabalho.

O controle interno pode ser definido como politicas e processos definidos
pela administracdo de uma empresa para garantir que suas operacdes
atendam as metas e objetivos pré-definidos.

O controle interno faz a comparacdo dos padrdes anteriormente
definidos, buscando medir e avaliar o desempenho e resultado das acoes, a fim
de auxiliar as tomadas de decisbes ou corrigir e reforcar o desempenho
assegurando que os objetivos estabelecidos sejam satisfatorios.

Com isso se gera informacdes para a tomada de decisdes que levam ao
resultado esperado, esse processo decisorio deve conter informacdes

oportunas e pertinentes fazendo que 0s objetivos sejam alcancados.
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3. AUDITORIA DE GESTAO E A NORMA ISSO 9001

3.1. AUDITORIA DE GESTAO

A auditoria da gestdo esté ligada diretamente a qualidade, assessorando
a administracdo, na adequacdo da eficiéncia e efichcia do desempenho da
empresa no comprimento de suas funcdes, esperando atingir os resultados
estabelecidos, demonstrando alternativas estratégicas e qualidade global da
empresa.

Qualidade é uma condicao de equilibrio/ sintonia/ utilidade/ perfeicao/
logica, que caracteriza processos, resultados de planejamento,
execuc¢do, controle e auditoria, que, para ser alcancada/ exercida/
trabalhada, necessita de planejamento, execucao, controle e auditoria
dos processos e resultados da “entidade” cuja qualidade esta em
foco/ sob atuagéo/ sendo objeto de esfor¢os. (Gil, 1999, p. 61).

A auditoria de gestdo feita regularmente permite minimizar a
possibilidade de fraudes, ajudam nas tomadas de decisfes, para que assim as
acbes se desenvolvam adotando medidas que envolvam objetivos e
informagdes quantitativas e qualitativas, mensurando o enriquecimento e a
contribuicdo dos processos para o sucesso da entidade.

A auditoria interna de gestdo deve estar focada em situacdes
organizacionais de maior risco para seus negoécios futuros, proporcionando
recomendacdes factiveis que amparem as tomadas de decisdes, garantindo os
padrées de exceléncia empresarial, ajustando erros com sistemas de validacao
das técnicas usadas para garantir a qualidade organizacional.

Vetores das auditorias da qualidade consoante a 1ISO 9001 segundo o
autor Gil (1999):

e Eficacia sistema qualidade;

e EXxisténcia de sistema abrangente da auditoria interna qualidade;
e Conformidades das atividades qualidade;

e Programacéao auditoria;

e Auditoria e acdes de acompanhamento;

e Documentacéao, resultados auditoria;

e Responsabilidade administracéo area sob auditoria qualidade;
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¢ Periodicidade das auditorias qualidade;

e Existéncia de registros das auditorias qualidade.

Na auditoria de gestdo destacam-se trés atividades de gestao dentro de
uma organizacao, que sao planejamento, execucao e controle.

O planejamento é onde se desenvolve as medidas de referencia,
envolve a escolha de um plano de acado, através do desenvolvimento de
medidas estratégicas, taticas e operacionais, para que se possa acompanhar e
estabelecer as medidas a fim de avaliar as acdes que contribuem para o
crescimento da organizacao.

Na execucdo é feita a divisdo das areas e disponibilizacdo dos recursos
necessarios para a concretizacdo dos resultados.

A funcdo controle busca verificar através da analise comparativa e
apreciacédo, se os resultados obtidos estao de acordo com o estabelecido. “Ela
consiste no monitoramento das atividades, avaliacdo de pessoas e outros
recursos usados nas operacOes da organizacdo, para assegurar que 0S
objetivos sejam alcangados”. (LUNKES 2010, p. 26).

Caso suas funcbBes sejam mal estruturadas, o gestor podera ter
dificuldades para lidar com situagbes complexas, que pode vim acarretar em
resultados indesejaveis para a empresa.

Com a evolucdo dos sistemas de informacdo a que diz respeito a
orientacdo das medidas estratégicas, taticas e operacionais, feita traves do uso
da auditoria, tem como objetivo retroalimentar o sistema de validacdo das
técnicas utilizadas pelos gestores da empresa.

Esses procedimentos e técnicas combinados dao maior uniformidade a
auditoria permitindo maior eficiéncia no tempo de desenvolvimento e aplicacdo
na estruturacdo dos resultados, o que facilita a analise e compreensao da
informacéo acolhendo as expectativas da auditoria em realizacao.

O planejamento deve acompanhar a auditoria dentre todas as técnicas e
procedimentos, pois tem por objetivo apoiar, seguir e discutir a estrutura, tendo
formas avaliativas e operacionais para a obtencao dos objetivos estabelecidos.
Deve se levar em conta que o planejamento sem controle resulta em
desperdicio de esforgos, para tanto se estabelecem metas e prazos para que

as auditorias sejam feitas e geridas com qualidade.
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3.2. NORMA ISO 9001:2008 CONCEITO E DEFINICAO

ISO é a sigla da Organizacdo Internacional de Normalizacdo
(International organization for Standardization), com sede em Genebra e Suica
que cuida da normalizacdo ou normatizacdo em nivel mundial. No Brasil e
representada pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e comité
Brasileiro para a qualidade (CB). A ISO ficou famosa pela série 9000 com as
normas que tratam de sistemas para gestdo e garantia da qualidade nas
empresas, criando normas nos mais diferentes segmentos e em todas as
areas.

A série 1ISO 9000 compreende um conjunto de cinco normas (ISO 9000
a ISO 9004), ndo sdo normas revolucionarias, pois foram baseadas em normas
ja existentes. Em sua abrangéncia maxima a ISO 9000 engloba pontos
referentes a garantia da qualidade em projeto, desenvolvimento, producéo,
instalacao e servicos associados, objetivando a satisfagéo dos seus clientes.

Entretanto deve ser destacado, que as normas ISO série 9000 séo
normas que discorrem autoridade apenas ao sistema de gestdo da qualidade
de uma sociedade, e ndo as particularizagcdes dos produtos feitos por esta
empresa, portanto, as normas ISO 9001 ndo conferem atributo extra a um
produto ou servico.

Os principios basicos das normas ISO 9000 sdo uma empresa com
documentacdo acessivel, agil, que tenha equipamentos limpos e em bom
estado. O aspecto mais importante € o da auditoria interna, estando
constantemente auditada a empresa estara sempre se auto- averiguando,
podendo descobrir defeitos e promover as acées preventivas e corretivas para
gue nao se repitam, montando um sistema onde nenhum empregado se perca
dentro de sua funcgéao.

As normas ISO 9000 podem ser utilizadas por qualquer empresa, seja
ela grande ou pequena, elas se aplicam em situagdes contratuais, que exijam
demonstracdes que a empresa fornecedora é administrada com qualidade.

Suas especificacdes sao definidas por:
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e Regulamentos do governo;

e Normas internacionais;

e Normas da empresa (interna);

Quadro 04- especificagcbes ISO 9000.
fonte: O préprio autor.

A serie ISO 9000 possui caracteristicas de:

e Envolver a alta administracdo: € muito comum nas empresas que 0
esforco da qualidade seja relegado somente ao processo fabril e
colocado nas maos de uma chefia de controle da qualidade ou
similar;

e Sistema realimentado: a ISO 9000 exige que o sistema da qualidade
se aperfeicoe constantemente através de acfes corretivas sobre
problemas detectados pelo préprio sistema, como por exemplo, as
auditorias internas;

e Sistema formalizado: a 1SO 9000 obriga que as atividades
pertencentes ao sistema da qualidade sejam documentadas como
forma de sedimenta-las em bases solidas e passiveis de verificacao.
Sendo extremamente importante para fins de auditoria de

certificacdo por uma entidade ou cliente.
FONTE: BARDINE, Renan. ISO 9000. Disponivel em:

http://www.coladaweb.com/administrag&o/iso-9000.

As empresas que detém o certificado mostram-se detentoras de boa
gerencia e administracdo sendo organizada em suas areas demonstrando a
seriedade e comprometimento com o produto ou servigo prestado para com o
cliente.

A ABNT (2000, p. 1), “afirma que as normas da familia NBR ISO 9000,
foram desenvolvidas para apoiar organizagdes, de todos os tipos e tamanhos,
na implementacao e operacgao de sistemas da qualidade eficazes”.

A certificacdo 1SO € importante, pois € a forma de atestar formalmente
gue uma empresa atende os padrées de qualidade de modo a agregar maior
valor a seus produtos e servigos oferecidos consequentemente trabalhando a
favor de promover maior satisfacao de seus clientes.

A implantacado da certificacdo 1ISO € algo complicado e exige um grande

comprometimento das areas e setores da empresa envolvidos no processo,
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sua necessidade esta ligada a um diagnostico organizacional e passam por
treinamentos, melhorias continuas, sistematizacao dos processos e é finalizado
pelas auditorias externas que sao responsaveis por verificar se a empresa ou
processo seguem com fidedignidade todos os requisitos que resultem em um

produto ou servico de qualidade.

3.2.1. Obtencéao da ISO

Para uma empresa obter a ISSO, auditores de um orgao certificador
realizaram uma auditoria, faram um relatério e logo apds um 6érgao certificador

analisa e emite o certificado de acordo os itens:

Quadro 05 - REQUESITOS NECESSARIOS PARA A OBTENCAO DA ISO
9001.

e Responsabilidade da administracdo: solicita que a politica de qualidade seja definida,
documentada, comunicada, praticada e mantida. Designando um representante da
administracdo para controlar e coordenar o sistema da qualidade;

e Sistema de qualidade: deve ser documentado na forma de um manual e implementado;

e Analise critica de contratos: os requisitos contratuais devem estar completos e bem
definidos, a empresa deve assegurar ter todos 0s recursos necessarios para atender as
exigéncias contratuais;

e Controle de projeto: atividades relacionadas a projetos, planejamento, métodos de
revisdo, mudancas, etc. devem ser documentadas;

e Controle de documentos: requer procedimentos para controlar a geracéo, distribuigéo,
mudanca e revisdo em todos 0s documentos;

e Agquisicdo: a empresa deve garantir que suas matérias primas atendam as exigéncias
especificadas, fazendo uma avalia¢do dos fornecedores;

e Produtos fornecidos por clientes: da mesma forma deve se assegurar que 0S mesmos
sejam adequados ao uso;

o |dentificacdo e rastreabilidade do produto: cada produto por item serie ou lote durante
todos os estagios da producéo, entrega e instalacao deve obter uma identificacdo;

e Controle dos processos: todas as de processamento de um produto devem ser
controladas e documentadas;

e Inspecgdo e ensaios: todas as matérias primas devem ser inspecionadas antes de sua
utilizacao;

e Equipamentos de inspecdo, medicdo e ensaios: requer procedimentos para a
calibracéo, afericéo, controle e manutencéo destes equipamentos;

e Situacdo da inspecéo e ensaios: no produto deve haver algum indicador demonstrando
por quais inspecdes e ensaios ele passou e se foi aprovado ou néo;

e Controle de produto ndo conforme: requer procedimentos assegurando que o produto
gue esteja em discordancia com os requisitos especificados seja impedido de ser
utilizado;

e Acdo corretiva: exige a investigacdo e analise dos produtos em discordéncia, adotando
medidas para ndo ocorrer incidéncias destas discordancias novamente;

e Manuseio, armazenamento, embalagem e expedi¢cdo: requer procedimentos dos
mesmos para 0s produtos;
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Registros da qualidade: os registros da qualidade de todo processo de producéo

devem ser arquivados e protegidos devidamente, contra danos extravios;

e Auditorias internas de qualidade: implantar um sistema de avaliacdo do programa de
qualidade;

e Treinamento: programas de treinamentos devem ser estabelecidos para atualizar e
ampliar os conhecimentos e habilidades dos funcionarios;

e Assisténcia técnica: garantir assisténcia técnica aos clientes através de procedimentos;

e Técnicas estatisticas: a empresa devera utilizar técnicas de estatistica adequadas para
verificar a aceitabilidade da capacidade do processo e as caracteristicas do produto;
Quadro 05- requisitos necessarios para obtencgédo da ISO 9001.
fonte: BARDINE, Renan. ISO 9000. Disponivel em:
http://www.coladaweb.com/administracao/iso-9000.

Nota-se que o centro de um sistema de gestdo de qualidade tendo em
vista as normas ISO 9000 s6 sera formalizado apés toda a documentacéo

exigida estiver pronta.

3.2.2. Vantagens das normas ISO 9000

A empresa que obtém o certificado demonstra que é solida e tem
responsabilidade civil. Para a empresa o certificado ajuda na reducédo das
perdas de producao, reducdo de custos, melhoria na producao, menos conflitos
entre empregados, menores probabilidades de acidentes de trabalho, melhores
condicbes de acompanhar e manter o controle dos processos melhorando seu
desemprenho através da qualificacdo dos seus funcionarios, além disso,
garante uma maior competitividade e o melhor maior lucro dando continuidade
ao crescimento da empresa. (BARDINE, Renan. ISO 9000, 2013. Disponivel

em: http://www.coladaweb.com/administracao/iso-9000).

- identificacdo da intensidade com que o modelo do sistema da qualidade operacionalizado
esta contribuindo para a continuidade operacional, a lucratividade e o alcance dos objetivos
da organizacao;

- nivel de satisfacdo com que clientes estdo sendo atendidos e forca de
penetracdo/expansdo do mercado proporcionada pelas a¢fes da qualidade adotadas, com a
operacionalizacdo do sistema da qualidade, tanto em nivel da qualidade operacional, quanto
em nivel da qualidade da gestao;

- contribui¢ao dada pelo sistema da qualidade a “qualidade de vida profissional” (treinamento,
mobilidade funcional, maior grau de polivaléncia, ascenséo funcional, incorporacdo de novas
tecnologias) dos funciondrios das entidades organizacionais;

- homogeneidade da aplicacdo do sistema da qualidade em nivel das atividades-fim e meio,
consoante os diversos niveis organizacionais (operacional/ tatico/ estratégico);

- verificagao/ constatacdo/ comprovacgdo da variagdo das métricas apuradas dos indicadores
da qualidade 1Q’s permite a visualizagdo da intensidade das mudangas organizacionais
provocadas por sistemas da qualidade a cada ciclo de auditoria da qualidade. Em especial,
aqueles IQ’s que afetam/ atingem a integragéo sistémica caracterizada na relagdo- cliente/
fornecedor- preferencial para aplicacdo da tecnologia da qualidade.

Quadro 06- eficacia do sistema da qualidade.
fonte: GIL, 1999.


http://www.coladaweb.com/administracao/iso-9000
http://www.coladaweb.com/administracao/iso-9000
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O sistema de qualidade contribui desde operacdes se tratando da
continuidade operacional, como demonstra também busca o nivel de satisfacéo
dos seus clientes e faz a verificacdo apurada dos indicadores de qualidade, o
que transmite informacdes de suma importancia para os gestores de uma

empresa.

3.23. AISO 9001

A ISO 9001 é importante, pois €, um conjunto de requisitos cujo objetivo
e orientar as empresas no sistema de gestdo da qualidade, com objetivo de
satisfazer os clientes, buscando a melhoria continua e assegurando a
competitividade da empresa.

Existem dois tipos de normas ISO, as nhormas guias que sao as diretrizes
e as normas de modelo de conformidade, que deveram ser cumpridas para a
certificacdo da empresa como ja citada antes na presente pesquisa.

A norma diretriz que guia a 1ISO 9001 define a garantia da qualidade em
projetos, desenvolvimento, produc&o, instalaciio e assisténcia técnica. E a mais
abrangente de todas as normas ISO compreendendo todos 0s processos da
empresa. (BARDINE, Renan. 1ISO 9000, 2013. Disponivel em:
http://www.coladaweb.com/administracao/iso-9000).

Toda empresa tem o principio da continuidade e para isso se torna
necessario sempre estar se atualizando com melhorias para estar sempre a
frente do mercado, a ISO 9001 possui processos que ajudam a empresa a se
tornar cada vez melhor, com isso a necessidade de buscar o selo e importante
e de grande abrangéncia para qualquer empresa.

A ISO 9001 estabelece normas da qualidade, assegura que 0s objetivos
da qualidade sejam estabelecidos, conduzindo a analise critica da direcdo e a
disponibilidade dos recursos, afim de atender os requisitos determinados aos
clientes com proposito de aumentar sua satisfagao.

A ISO 9001 se mostra importante por estabelecer padroes que a
organizacdo deve implementar e planejar dentro dos seus processos de
melhoria continua, para que seus servigos e produtos tenham credibilidade e

possam demonstrar confiabilidade em sua execucéo e elaboracéo.


http://www.coladaweb.com/administracao/iso-9000
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4. COLETA E ANALISE DE DADOS

4.1. COLETA DE DADOS

4.1.1. Concessionaria de veiculos

Uma concessionaria de veiculos de acordo com o dicionario Dicio, €
toda Empresa que recebeu a concessao, consentimento, para realizar algum
servico, local onde se comercializa ou revende veiculos automotores.

A empresa pesquisada possui servicos de mao de obra qualificada, com
oficina preparada para melhor atender aos seus clientes, buscando a
satisfacdo dos mesmos demonstrando sempre qualidade em seus servicos
mantendo uma relacdo de confianga, a mesma conta com uma area de 6.000
Mts? (seis mil metros quadrados) e atua com uma equipe de 16 colaboradores
em sua totalidade, a empresa se encontra situada na cidade de Barreiras-BA.

A concessionaria de veiculos e classificada como médio porte, conta
com 18 (dezoito) colaboradores, dos quais dois sdo responsaveis pelo setor de
qualidade da mesma, a empresa pesquisada possui cerca de 7 (sete) grandes
concorrentes no mercado, a concessionaria de veiculos se encontra na regido
oeste da Bahia, a cidade oferece uma gama de compradores de todos os
estilos sendo dos mais jovens ao mais velhos, atendendo fazendeiros a
comerciantes de grande escaléo.

A coleta de dados foi realizada através de questionario direcionado
diretamente ao diretor comercial com o auxilio do setor de qualidade.

Os dados coletados através do questionario composto por 11 perguntas
abertas, o qual foi entregue através de e-mail pelo pesquisador e no prazo de 2
(dois) dias foi respondido.

O pesquisador selecionou este tipo de trabalho e escolheu a referida
empresa por considerar importantes as contribuicbes das informagdes
fornecidas pelos colaboradores que participaram do questionario, bem como o
embasamento tedrico feito através de levantamento bibliografico, colaborando

para a formacdo académica, e assim contribuir com os industriarios, para 0s
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representantes comerciais e para a sociedade com informacdes permitindo

obter mais discernimento e conhecimento sobre 0 assunto.

4.1.2 Analise dos dados coletados

Para proceder a analise dos dados optou-se pela pesquisa com base no
método indutivo, partindo do particular para o geral, e qualitativa que em
resumo € considerada como imensuravel, pois a realidade e o sujeito sao
elementos indissociaveis, tendo como fonte natural o ambiente pesquisado e o
pesquisador € o instrumento chave.

O questionéario foi aplicado para obter resposta quanto ao problema
proposto na pesquisa, onde questionasse saber a aplicabilidade da auditoria
interna de gestdo no processo de obtencdo do selo ISO 9001, em uma
concessionaria de veiculos?

Por meio do questionario foram abordadas questdes abertas com o
intuito de dar liberdade de opinido sobre determinados assuntos considerados
fundamentais para a conclusao do trabalho.

Os dados coletados demonstram que a empresa faz uso da auditoria
interna, suas auditorias sao feitas anualmente garantindo seguridade em seus
processos, e a principal motivacdo para o uso da auditoria interna esta
relacionada a melhoria continua de seus processos, conferindo e fiscalizando
se as normas e padrdes de trabalho estdo sendo cumprido.

Ap6s a implantagdo da auditoria interna de gestdo a empresa teve
menos retrabalho e melhorou sua qualidade sendo um dos principais impactos
percebidos pelos gestores.

Na visdo dos gestores os impactos e beneficios ocorridos na empresa
apos a aplicacdo da auditoria foi a melhoria da produtividade demonstrando
menos desperdicios dentre suas atividades, os mesmos dizem ainda que a
auditoria e um 6timo custo beneficio para a empresa pois conduz a empresa a
obter a melhoria continua de seus processos para importantes mudancas de

atitudes e contribui com informacdes importantes para a tomada de deciséo.
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Diante os processos estudados e abordados pela norma ISO 9001 existe
exigéncias para a certificacdo, uma vez que a empresa faz a opgéo por adotar
0 sistema de gestdo de qualidade, por entender que a mesma agrega valor,
seguranca e praticas modernas na gestao da empresa.

A auditoria interna de gestdo contribui para o resultado e alcance da
certificacdo da 1SO 9001 de forma indispensavel, pois atua diretamente nos
seus processos internos garantindo a melhoria continua, e na visao dos
gestores desta empresa a principal mudanca percebida foi que a empresa
obteve um melhoramento produtivo, tendo menos retrabalho e melhorando a
qualidade de seus produtos e servicos. E uma ferramenta eficaz na orientacéo
dos envolvidos no processo, otimizando seus resultados contribuindo ainda na
melhoria da gestédo da qualidade.

A obrigatoriedade do selo ISO 9001 se deve ao seu peso em qualidade
e economia de dinheiro para a empresa, devido seus processos e praticas
voltadas a qualidade de seus produtos e servigos.

Apos a certificacdo da ISO 9001 a empresa obteve vantagens e
beneficios competitivos, pois adquiriu melhoria dos produtos e servicos
oferecidos, maior controle e seguranca das informacdes, melhor atendimento
aos requisitos dos clientes, orientacédo da equipe de vendas, administrativas e
técnicas, obteve reducdo de custos e despesas, 0 que levou a empresa a
realizacdo de mais negdcios, ocasionando um aumento de lucro, garantindo a
satisfacdo de seus clientes.

A seguir sera apresentado impactos e beneficios positivos da auditoria

interna de gestao e da certificacdo ISO 9001 na empresa:

Eficiéncia e eficacia na qualidade dos produtos e servigos oferecidos;

Melhoria continua da gest8o da qualidade da empresa;

Contribuicéo para o alcance da certificacdo ISO 9001;

Menos retrabalho;

Melhoramento em qualidade de seus produtos.

Quadro 07- impactos e beneficios positivos da auditoria interna de gestéo.
fonte: O préprio autor (2016).

O quadro anterior mostra alguns dos impactos e beneficios positivos
advindos da auditoria interna de gestdo no processo decisorio e para a

melhoria continua dos processos e servi¢cos oferecidos pela concessionaria de
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veiculos em Barreiras BA. Informacdes obtidas através do questionario

aplicado a empresa.

Quadro 08- IMPACTOS POSITIVOS DO CERTIFICADO ISO 9001

Aumento do lucro;

Realizacdo de mais negdcios;

Reducéo de custos e despesas;

Maior competitividade no mercado;

Maior satisfacdo dos seus clientes.

Quadro 08- impactos positivos do certificado 1ISO 9001.
fonte: O préprio autor (2016)

O quadro acima demonstra alguns dos impactos positivos adquiridos da
certificacdo 1SO 9001 na concessionaria de veiculos na cidade de Barreiras
BA. InformacBes obtidas da analise dos dados coletados por meio de

questionario aplicado a empresa.
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5. CONCLUSAO

Para concluir a pesquisa foram feitas analises dos dados coletados com
0s objetivos propostos para solucionar o problema, como também demonstrar
os impactos advindos da auditoria interna de gestdo como ferrramenta auxiliar
no processo de obtencédo do selo ISO 9001:2008.

No que diz respeito aos objetivos escolhidos na pesquisa, & analise dos
dados aceitou afirmar que os objetivos foram alcancados. No deslanchar da
pesquisa foram abordados os objetivos tais como elencar os impactos da
auditoria interna de gestdo como instrumento auxiliar no processo de obtencéo
do selo ISO 9001 ne uma concessionaria de veiculos na cidade de Barreiras
BA, elencando os beneficios ocasionados a mesma apos a obtencédo do selo
ISO 9001.

No desenvolvimento do trabalho evidenciou-se por meio de
levantamento bibliografico a cerca da contabilidade, auditoria interna, auditoria
interna de gestdo e sobre o selo ISO 9001, a constituicdo do embasamento
tedrico e a fundamentacéo para o alcance do resultado proposto.

O pesquisador buscou descrever como a auditoria interna de gestao tem
sua aplicabilidade no processo de obtencdo do selo ISO 9001, demonstrando
as exigéncias do selo ISO 9001 para a aquisicao da certificacdo da qualidade
nos produtos e servicos oferecidos pela empresa em estudo, diante do estudo
podem-se evidenciar os resultados obtidos com o amparo da auditoria interna
de gestao no processo de obtencédo do selo ISO 9001.

Diante das informacdes aportadas pela empresa, este pesquisador pode
afirmar que o fato da empresa ter o selo 1ISO faz toda a diferenca no mercado,
pois demonstra ter qualidade, seguranca e responsabilidade socioambiental,
dentre outras qualidades.

Os instrumentos metodoldgicos empregados no trabalho foram
necessarios para chegar ao resultado da analise, uma vez que utilizou técnicas
e métodos aplicados a praticas dirigidas a solucdo de problemas especificos. O
meétodo utilizado foi o indutivo onde apanhou conclusbes através dos dados
coletados individualmente que foram capazes de averiguar 0s objetivos

propostos.
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Os resultados obtidos através do estudo de caso e analise indicam o
reconhecimento da importancia da auditoria interna de gestdo como ferramenta
indispensavel no processo de obtencdo do selo ISO 9001. Pois ela da as
diretrizes necessarias para que 0S gestores possam avaliar seus
procedimentos e se estes fardo com que os objetivos sejam alcancados, além
de primar pela eficiéncia e eficacia no uso dos recursos e na qualidade dos
servigos prestados.

A auditoria interna de gestdo contribui para a eficiéncia dos processos
internos e para a maximizacao da continua melhoria da gestdo da qualidade da
empresa, uma vez que utilizada garante a melhoria continua da gestdo da
qualidade, contribui com menos retrabalho, garante o alcance da eficiéncia e
eficacia nos processos de producao dos produtos e servicos oferecidos.

Este trabalho ndo tem por finalidade encerrar os estudos e
questionamentos acerca do assunto, mas sim contribuir para o

desenvolvimento de outros estudos na area.
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