A APLICACAO DE CONTROLES INTERNOS BASEADOS NA METODOLOGIA DO
COSO EM UMA EMPRESA DE TRANSPORTE DE MERCADORIAS

RESUMO

O controle interno contribui para evidenciar as fraquezas e 0s riscos que expde as organizacdes a
perdas em potencial, porém, pouco se sabe sobre como o controle interno é aplicado com finalidade
de gestdo de risco. Diante desta perspectiva, a pesquisa tem por objetivo descrever 0s passos
necessarios para desenhar o processo operacional de controle de avarias e extravios de mercadorias,
por meio de fluxo e matriz de risco baseados na metodologia do COSO, em uma empresa de
transportes de mercadorias. A pesquisa possui abordagem qualitativa e a técnica de pesquisa
adotada, para atender ao objetivo propostos, € a Investigacdo Acdo Participativa (IAP) em uma
empresa de transportes de mercadorias sediada na regido Sul do Brasil. Os resultados demonstram
que a metodologia do COSO ao ser implementada na empresa de transportes em estudo, tornou-se
uma fermenta Util para a descricdo do processo de avarias e extravios de mercadorias. Inicialmente
foi verificado o ambiente interno da organizagéo, para assim ser fixados os objetivos, identificacdo
dos eventos e avaliacdo dos riscos. Assim, por meio deste estudo foram elencados os passos de
implementacdo da metodologia COSO e descrito os procedimentos de execucdo identificando os
objetivos e os riscos relacionados com processo, atingindo todos os componentes da metodologia.
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1 INTRODUCAO

Para Migliavacca (2004) controle interno é definido como métodos e procedimentos
adotados pelas organiza¢es com o intuito de controlar e gerenciar seus demonstrativos contabeis
e promover a eficiéncia operacional. Deste modo, os controles internos e suas respectivas diretrizes
sdo o retrato dos interesses da administracdo da empresa em melhorar e conhecer 0s seus processos.

Conforme Ghermann (2005), dois aspectos precisam ser analisados no controle interno: a
identificacdo dos riscos inerentes as atividades da empresa e, a cultura organizacional. Conhecer
0S riscos demonstra vantagens para as organizagfes, pois com isso pode-se responder mais
rapidamente a uma emergéncia. J4, a cultura organizacional norteia todos os processos e decisdes.

No tocante a identificagdo dos riscos, o0 Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission (COSO) prop6s um framework, denominado de COSO ou Enterprise Risk
Management, cujo intuito é o fortalecimento do controle interno nas empresas e 0 gerenciamento
dos riscos. Na perspectiva do COSO (2007), o gerenciamento de riscos corporativos é um processo
aplicado para promover agdes com a finalidade de identificar e gerenciar eventos capazes de afetar
0 desempenho e a consecucdo das estratégias organizacionais. Por meio da metodologia COSO é
possivel descrever e aplicar processos de controle para diminuir a exposi¢do aos riscos.

Dentre os diferentes setores econdmicos, o setor de transporte de cargas é considerado como
um dos que possuem niveis elevados de riscos, em especial os operacionais (NERI; SOARES;
SOARES, 2005). Outro fator que eleva os riscos, no setor de transporte de cargas, decorre da falta
de planejamento e investimentos em infraestrutura, por parte do setor publico. Ocorre que, 0S riscos
impactam a organizacdo e exigem dos gestores constante monitoramento. Por este motivo, 0s
controles internos devem estar interligados a todos os setores das organizagdes, para estar
preparado para a incidéncia dos riscos (ERHART; PALMEIRA, 2006).



Diante desse contexto, surge a seguinte pergunta de pesquisa: como a metodologia do
COSO pode contribuir para a reducéo de perdas com avarias e extravios de mercadorias no setor
de transportes de carga? Em consonancia a questdo problema, o estudo tem por objetivo descrever
0S passos necessarios para desenhar o processo operacional de controle de avarias e extravios de
mercadorias, baseados na metodologia do COSO, em uma empresa de transportes de carga.

O estudo justifica-se, por evidenciar a importancia do controle interno nas organizacoes e
pelo fato de identificar os riscos inerentes em processos operacionais. O estudo justifica-se ainda,
por analisar uma empresa de transporte de carga, visto que este é considerado um setor essencial
de infraestrutura, pois representa um elemento de viabilidade nos fluxos de comércio. A
importancia deste setor para o Brasil decorre de sua capacidade de gerar empregos, contribui para
melhorar a distribuicdo de renda, além disso, a analise do custo do transporte faz parte para a
composicao do prego dos bens (CASTRO, 2002; ECONOMIA EM FOCO, 2014).

2 CONTROLES INTERNOS BASEADOS NA METODOLOGIA COSO

O COSO é uma organizacdo que busca a melhoria, transparéncia e fidedignidade de
relatdrios financeiros criando metodologias e conceitos para elaboracdo de controles internos para
as empresas diminuirem sua exposicao a riscos. A principal missdo desta organizacao €, por meio
de uma metodologia de evidenciagdo de riscos, estudar e reportar fatores que possam ocasionar
situacOes de fraude nos relatdrios financeiros (SCHMIDT; SANTOS, 2006).

Neste sentido, os objetivos do controle interno para a empresa devem estar estabelecidos
para que se possa iniciar o processo de identificacdo dos riscos inerente as atividades. Para
Ghermann (2005, p. 1) “os controles internos sdo definidos pela totalidade das politicas,
procedimentos e préaticas instituidas pela administracdo, para assegurar que 0S riscos inerentes as
atividades da instituicdo sejam identificados e gerenciados adequadamente”.

Figura 1 — Cubo do COSO
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Fonte: COSO (2007).

A Figura lilustra os objetivos de controle estabelecidos pelo COSO, a saber: a) estratégicos
que se referem as metas gerais, alinhadas a sua misséo da empresa; b) operacdes que se referem a
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utilizacdo eficaz e eficiente dos recursos; ¢) comunicacdo que se designa a confiabilidade nos
relatdrios, e, d) Conformidade que se relaciona ao cumprimento de leis e regulamentos.

Pode-se visualizar, também, a ocorréncia de um relacionamento direto entre os objetivos,
que a organizagdo empenha-se em alcancar, e os componentes do gerenciamento de riscos
corporativos, que representa aquilo que € necessario gerenciar para a obtencdo dos objetivos
estratégicos. Os componentes sdo procedimentos que asseguram a elaboracdo de um processo
apropriado para a fixacdo de objetivos sendo estes componentes essenciais para 0 gerenciamento
de riscos corporativos (COSO, 2007). Neste sentido descreve-se no Quadro 1, cada componente
do COSO a fim de embasar os resultados da pesquisa.

Quadrol - Componentes e defini¢cdes do COSO

Compreende o tom de uma organizacdo, estabelece a base para se obter a viséo
Ambiente Interno do risco e como ele € abordado nas entidades, inclui filosofia de gestdo de
risco, integridade e valores éticos do ambiente em que opera.

Deve vir antes do gerenciamento e permitir a identificar eventos potenciais
gue afetam sua realizacdo. A administragdo tem em pratica um processo de
estabelecer objetivas e alinhar com a viséo e missdo da empresa e que sejam
consistentes com o apetite ao risco da empresa.

Eventos internos e externos que afetam o objetivo da entidade devem ser
identificados, distinguir riscos de oportunidades.

Nos riscos analisados, considera-se como base a probabilidade e o impacto
para determinar como eles devem ser gerenciados.

Forma que a empresa seleciona os riscos, por meio de aceitacdo, evitar, reduzir
ou partilhar.

Politicas e procedimentos estabelecidos e implementados para auxiliar nas
respostas aos riscos para que sejam efetivamente realizadas.

As informagdes relevantes séo identificadas, capturadas e comunicadas a tempo
de permitir as pessoas a realizar suas responsabilidades. A comunicagdo eficaz
ocorre quando os empregados recebem informagfes claras quanto as suas
funcBes e responsabilidades

A totalidade da gestdo de risco da empresa € monitorada e as modificacfes
Monitoramento necessarias efetuadas. O monitoramento consiste na realizacdo de atividades
continuas de gestdo, avalia¢Bes separadas ou ambas.

Fixacéo do Objetivo

Identificacdo do Evento

Avaliacéo de Risco

Resposta aos Riscos

Atividades de Controle

Informagéo e Comunicacéo

Fonte: Adaptado de COSO (2004).

O modelo proposto pelo COSO permite gerenciar as organizacdes e melhorar os sistemas
de controle, para que se possa atender as necessidades dos gestores, assim 0s componentes
sugeridos pela metodologia permitem a utilizacdo dos controles de forma segura, pois este modelo
esta integrado a gestdo do risco e a concepcao da contabilidade em relagdo ao controle interno ao
nivel da empresa, por meio deste pode-se alinhar um uso mais eficiente do capital escasso e as
estratégias adotadas pelas as organizacdes (DUTRA et al., 2009; POWER, 2009).

Por meio do ambiente interno encontram-se caracteristicas referentes a entidade possuir
uma estrutura previamente definida, com definicdes de funcdes e papéis, politicas de controle
interno, estratégias do ambiente de controle e a gestdo de recursos humanos da organizacao
pautando-se em valores éticos para a exceléncia da organizagdo (BEUREN; ZONATO, 2010).

A fixacdao de objetivos permite a identificacdo de eventos para que possam ser avaliados 0s
riscos, visto que a administracdo da entidade deve promover agdes necessarias para mitiga-los
(SOUZA, 2007). Ja a identificacdo do evento envolve controle e procedimentos internos para a
elaboracdo e emisséo de relatorios financeiros (MAIA et al., 2005). Quanto a avaliacéo de risco,
pode ser compreendida como um processo de identificar a ocorréncia de eventos e 0 impacto destes
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na organizacdo (RAMAMOORTI e WEIDENMIER, 2006). Por sua vez, no processo de resposta
aos riscos “a administragdo avalia o efeito sobre a probabilidade de ocorréncia e o impacto do risco,
assim como os custos e beneficios, selecionando, dessa forma, uma resposta que mantenha os riscos
residuais dentro das tolerancias a risco desejadas” (COSO, 2007 p. 61).

As atividades de controle devem ser implementadas de maneira ponderada, consciente e
consistente. No entanto, € essencial que as situacfes adversas identificadas pelas atividades de
controle sejam investigadas, adotando-se oportunamente as ac¢Ges corretivas. O controle interno
deve estar associado ao risco, pois estes configuram um caminho no qual auxilia as organizacoes
a atingir objetivos quando aplicados de forma adequada. (IMONIANA; NOHARA, 2005;
FARIAS, MENDES e Machado, 2009).

As informagdes sdo necessarias em todos 0s niveis da uma organizacao, para identificar,
avaliar e responder aos riscos, estes devem ser estabelecidas e comunicadas de forma tempestiva e
adequada, de modo a possibilitar aos agentes o cumprimento de suas responsabilidades e a
compreensdo do seu papel no sistema de controles internos (COSO, 2007).

O monitoramento vai garantir a execucdo de todos os procedimentos de maneira correta e
adaptada para a situacdo atual do processo, quando o monitoramento é continuo ele evita que
existam procedimentos desnecessarios, de tal modo que os controles sempre se moldardo as
necessidades atuais da empresa (COSO, 2007).

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa possui abordagem qualitativa e a técnica de pesquisa adotada, para atender ao
objetivo propostos, é a Investigacdo Acédo Participativa (IAP) em uma empresa de transportes de
mercadorias sediada na regido Sul do Brasil.

De acordo com Marconi e Lakatos (2011), a IAP tem sido recorrentemente utilizada em
pesquisas sociais e caracteriza-se pela transformag¢do do ‘objeto’ de investigagdo em sujeito
participante da pesquisa e do ‘observador’ em perito investigador, desta forma, une pesquisador e
grupo investigado e possibilita a interacdo. Na Investigacdo Acao Participativa o pesquisador tem
uma participacdo efetiva na producédo do conhecimento sobre a realidade.

Quanto ao processo de coleta e analise dos dados, o estudo fundamentou-se em Yin (2005),
Denzin e Lincoln (2006) e Godoi (2006). No que se refere a coleta inicial dos dados, elaborou-se
roteiro de entrevista semiestruturado, também foram analisados documentos e procedeu-se
observacGes. Na sequéncia, foram promovidas reunides com equipes de trabalho para o
desenvolvimento do projeto, e posteriormente, disseminacéo entre os envolvidos.

4 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Neste topico apresenta-se a descricdo e analise dos resultados da pesquisa com o intuito de
verificar o processo operacional de controle de avarias e extravios de mercadorias com uso do fluxo
e matriz de risco baseados na metodologia do COSO.

As descricdes dos processos analisados compdem objetivos operacionais e seus
componentes que séo: a) ambiente interno; b) fixacdo de objetivos; c) identificacdo de eventos; d)
avaliacdo de riscos; e) atividades de controle; f) informacgdes e comunicagdes; g) monitoramento.

O primeiro componente verificado foi 0 ambiente interno, este que define as pessoas e a
filosofia da empresa. O departamento de controle de avarias e extravios da empresa em pesquisa,
possui quatro funcionarios, um gestor e trés assistentes, os procedimentos deste setor tornaram-se,
ao longo do tempo, repetitivos pela falta de mudancas no processo interno da empresa. A Figura 2



apresenta o desenho do processo operacional da empresa em analise, onde pode-se observar a
funcgéo dos envolvidos no processo.

Figura 2 — Apresentacgéo parcial do desenho do processo operacional
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Percebe-se que tornam-se primordial a descri¢do e implantagdo de defini¢cdes de funcdes e
papéis, politicas de controle interno e estratégias no ambiente, para aprimorar 0S processos da
empresa. A administracdo declarou ter como objetivo mudangas nos processos operacionais, deste
modo, foi possivel elencar os cargos e as func¢des envolvidas no processo, visto que no cargo de
avarias e extravios de mercadorias estavam alocados ao encarregado do depdsito, entregador,
encarregado de pendéncias, gerente de ocorréncias e o assistente financeiro.



Neste sentido a fixacdo de objetivos torna-se primordial para que 0s processos no ambiente
sejam atingidos. O primeiro objetivo fixado foi a diminuicdo das avarias e extravios de
mercadorias, visto que no ano de 2011 foram registradas 7.368 ocorréncias de consertos e
indenizacOes de mercadorias que representaram um montante em prejuizos com indenizagoes de 2
milhGes de reais, aproximadamente, conforme € apresentado no Quadro 2. Deste modo, tem-se
como segundo objetivo, instituir indicadores de controle para medir a eficiéncia dos processos que
envolvem avarias e extravios de mercadorias. O terceiro objetivo é desenvolver planos de acdo
para diminuir 0s prejuizos no processo.

Quadro 2 - Ocorréncias de avarias extravios de mercadorias em 2011

Descricao das Ocorréncias Valor em R$

Valor dos consertos ou indenizac8es pagas 1.987.536,00
(-) Reembolso Né&o controlado
Despesa Efetiva Né&o controlado
% Reembolso N&o controlado

Fonte: Dados da Pesquisa.

Na sequéncia, realizou-se um levantamento das principais causas de avarias na
transportadora, descrevendo os motivos e as pecas que geralmente sdo avariados, com estas
informacdes foi possivel elencar as causas de avarias e extravios de mercadorias.

Para a descricdo dos eventos identificou-se os funcionarios envolvidos no processo de
avarias e extravios de mercadorias, desenhou-se 0 processo e descreveu-se as atribui¢es de cada
funcdo para os procedimentos de controle de avarias e extravios de mercadorias. Pela analise do
depdsito da empresa em estudo, verificou-se trés principais eventos que resultam da identificacao
de uma avaria, a saber: a) evento que causa avarias e possui garantia pela seguradora; b) mercadoria
avariada na entrega ou no deposito onde a responsabilidade é assumida pela empresa; ¢) mercadoria
extraviada no depoésito ou na entrega em que a responsabilidade deve ser desempenhada pela
empresa. A Figura 4 demonstra o processo de identificagdo de avarias e extravios de mercadorias.

Figura 3 — Desenho parcial do processo de identificacdo de avarias e extravios
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Em vista das adversidades encontradas na empresa, desenhou-se um processo onde estdo
contemplados os passos do controle e gerenciamento das avarias e extravios de mercadorias na sua
sequéncia de realizacdo.

Apols o entendimento sobre os envolvidos e a elaboracdo do desenho do processo,
contendo as atividades realizadas e suas respectivas descri¢des sumarias, o proximo passo foi
estabelecer acdes para a melhoria do processo. Nesta etapa, os riscos foram identificados e seu
impacto descrito. Na etapa detectou-se impactos econd6micos, impactos na eficiéncia operacional e
na reputacdo da empresa. Dentre 0s principais riscos e fatores que atualmente tornam o processo
suscetivel a erros destaca-se a falta de aplicacdo do conhecimento em determinadas circunstancias,
falta de ferramenta para manuseio e transporte das mercadorias, falta de um sistema corporativo
adequado para o controle das ocorréncias e a falta de gestdo e acompanhamento dos processos.

A identificagé@o dos riscos pode ocasionar a eficiéncia do processo de controle de avarias
e extravios de mercadorias, em vista disto, a resposta aos riscos foi definida e elencada. Observando
0 processo de avarias e extravio de mercadorias na empresa em estudo, definiu-se os objetivos de
controles que devem ser alcancados para que o processo aconteca de forma segura e eficiente. Os
objetivos de controle contemplam os procedimentos para identificar, rapidamente, possiveis
problemas e tomar acfes para soluciona-lo. Foram criados 17 objetivos de controle que foram
vinculados ao processo operacional conforme representado no Quadro 3.

Quadro 3 — Objetivos de controle

Assegurar que no registro inicial da ocorréncia de extravio, avaria ou sinistro sejam levadas em consideragao
todas as evidéncias e aspectos relevantes.

2 | Assegurar a adequada e tempestiva comunicacao de sinistro a seguradora.

Assegurar que toda a documentacéo exigida pela seguradora seja preparada adequadamente e
tempestivamente.

Assegurar que o extravio ou a avaria ocorrida internamente sejam devidamente identificados os causadores e
0s motivos da ocorréncia.

5 | Assegurar a comunicagdo tempestiva e eficiente entre as agéncias referente ao extravio de mercadorias.

6 | Assegurar a devida entrada no estoque do DV/DP no caso de mercadoria avariada internamente.

Assegurar o correto contato e negociacdo com o cliente no caso de avaria ou extravio informando a ocorréncia
e as possiveis solugdes para o caso.

8 | Assegurar a apropriada reposi¢do de mercadorias avariadas.

9 | Assegurar a comunicacdo tempestiva a seguradora referente a negociagdo efetuada com o cliente.

10 | Assegurar o correto levantamento dos valores que seréo reembolsados e/ou indenizados.

11 | Assegurar a apropriada andlise e aprovacéo dos valores a serem reembolsados e/ou indenizados.

Assegurar que o Departamento Financeiro efetue o pagamento somente ap6s a devida liberagdo pelo
Departamento de Ocorréncias.

Assegurar o adequado acompanhamento do reembolso pela seguradora referente aos valores pagos pela
Reunidas resultantes de sinistro.

12
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14 | Assegurar a devida cobranca das despesas resultantes de avarias e extravios causados internamente.




15 | Assegurar a apropriada valoracdo das mercadorias avariadas para posterior venda ou sucateamento.

16 | Assegurar uma negociacao favoravel referente a venda de mercadoria avariada.

17 | Assegurar o apropriado descarte de mercadorias avariadas.

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme é apresentado, cada um dos objetivos de controle identificados possui riscos
relacionados. Inicialmente foram identificados os riscos e posteriormente criados 0s objetivos de
controle para minimiza-los, visto que estes objetivos sdo os pilares para entendimento, controle e
gerenciamento do processo.

A atividade de controle permite a finalizagdo do desenho do processo, com as atividades
realizadas e o0s riscos detectados identificou-se, posteriormente, 0s procedimentos a serem
realizados para minimizar os risos. O proximo passo foi identificar, no desenho do processo, em
gue momento deve ser cumprindo cada objetivo de controle e o que deve ser feito para se atingir
tais objetivos.

Por meio do desenho do processo de controle de avarias e extravios de mercadorias pode-
se analisar e identificar as atividades chave de controle, estas que sdo realizadas para cumprir 0s
objetivos de controle. Para se atingir os 17 objetivos de controle, estabelecidos no estudo, foram
identificadas 20 atividades chave de controle. A figura 4 apresenta parcialmente as atividades
chaves de controle.

Figura 4 — Apresentacéo parcial das Atividades Chave de Controle
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Verifica-se que apds a identificacdo das atividades chave de controle foi possivel finaliza
a descricédo do fluxo de controle de avarias e extravio de mercadorias. Deste modo, a descri¢ao do
fluxo operacional de avarias e extravios de mercadorias estd completa, sendo assim, procedeu-se a
apresentacdo do desenho do fluxo operacional a todos os envolvidos no processo em anélise e dar
ciéncia em que etapa do processo cada um esta inserido.

A etapa da informacdo e comunicacdo visou apresentar as informacdes e 0 processo de
forma explicita, neste momento foram apresentadas as técnicas para entendimento do desenho do
fluxo operacional. Um dos desafios foi garantir que todos compreendessem sua participagdo no
processo, para que sigam a descri¢des e, principalmente, acreditem que o processo € eficiente e
adequado para a empresa. Por meio da apresentacdo das informagdes e comunicacdo foi
demonstrado, aos funcionarios, os principais problemas identificados na descri¢éo e no desenho do
processo de extravio e avaria de mercadorias e, por fim, o grupo gerou um relatério de
recomendacdes. A figura 8 apresenta as recomendacdes parciais do relatorio.



Figura 5 — Apresentacdo parcial do Relatério de recomendacgoes
EXTRAVIO E AVARIA DE MERCADORIAS
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Fonte: Dados da Pesquisa.

A Ultima etapa do processo de descricao e implantacao do fluxo operacional de avarias e
extravios de mercadorias utilizando a metodologia do COSO é o monitoramento. Os componentes
do monitoramento sdo todos os mecanismos para medir a eficiéncia do processo contemplando as
alteracOes nos procedimentos e a identificacdo dos possiveis ajustes para a descri¢cdo dos processos
e 0 melhoramento da seguranca e do desempenho operacional.

Nesta etapa 0s processos sao visualizados de maneira macro, contemplando o conjunto de
informacBes referente aos riscos, o desenho do processo e o relatério de recomendacBes. O
processo de monitoramento foi testado na empresa, constatou-se que os controles e procedimentos
descritos poderiam ser executados.

Dado o exposto, com o estudo foram cumpridos todos os componentes baseada na
metodologia do COSO, visto que foram necessarios dois meses para a descricdo e implantacao
efetiva destes componentes. Por conseguinte, os resultados desta pesquisa, demonstram que a
metodologia pode ser implementada na empresa de transporte em estudo, para a descricdo do
processo de avarias e extravios de mercadorias. Além disso, foram elencados os passos desta
implementacdo e descrito os procedimentos de execucdo identificando os objetivos e os riscos
relacionados ao processo.

5 CONCLUSAO

O objetivo da pesquisa foi descrever 0s passos necessarios para desenhar o processo
operacional de controle de avarias e extravios de mercadorias por meio de fluxo e matriz de risco
baseados na metodologia do COSO em uma empresa de transportes de mercadorias.



Os resultados demonstram que a metodologia do COSO pode ser implementada na empresa
de transportes em estudo, tornando-se uma fermenta Gtil para a descricdo do processo de avarias e
extravios de mercadorias.

Inicialmente foi verificado o ambiente interno da organizagdo para entdo fixar 0s
objetivos, com isso, identificou-se 0s eventos e avaliou-se 0S riscos inerentes ao processo de
manuseio das mercadorias. Na sequéncia desenvolveu-se as atividades de controle, que foi
essencial para que a empresa organizar-se de maneira a atender as necessidades de seus clientes
eficientemente e 0 mais réapido possivel. Com todos os processos realizados e implementados foi
necessario comunicar e explicar aos demais funcionarios envolvidos, assim realizou-se 0 processo
de monitoramento, que apos testado, constatou-se que os controles e procedimentos descritos
poderiam ser executados.

Assim, por meio deste estudo foram elencados os passos de implementagdo da metodologia
COSO e descrito os procedimentos de execucao identificando os objetivos e os riscos relacionados
com processo, atingindo todos os componentes da metodologia.

A pesquisa contribui, ao descrever 0s passos necessarios para desenhar o processo
operacional de controle de avarias e extravios de mercadoria, pois assim 0s gestores da empresa de
transportes de mercadorias analisada, poderdo obter controle sobre estas mercadorias, diminuindo
seus riscos, gastos e mantendo a satisfacdo dos clientes.

Como sugestdo para futuras pesquisas, recomenda-se a aplicacdo de controles internos
baseados na metodologia em outras transportadoras fazendo um comparativo com os resultados
aqui elencados com énfase na analise das diferencas entre as organizacdes.
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