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Resumo: Esse artigo tem por objetivo, analisar os processos internos de auditoria nos
canais de vendas da empresa multinacional Swift. A pesquisa apresenta os
aspectos tedricos sobre auditoria concernente a drea de Recursos Humanos
e vem estruturada no estudo de caso desenvolvido na area de atendimento
ao cliente externos e internos apresentando como é a tratativa em seus
diferentes canais de vendas, a metodologia utilizada possui abordagem
qualitativa com coleta e analise de dados, revisdo bibliografica e pesquisa
de campo. Apds andlise foi verificado que ha diferentes tratativas e propde-
se ideias de melhorias como a padronizagdo dos processos e sistemas, para
melhor comunicagdo, redugdo de desperdicios, aumento da produtividade
com qualidade e fidelizagdo de clientes e funciondrios.

Palavras-chave: Auditoria interna; Processos internos; Melhorias.

Abstract: This article aims to analyze the internal audit processes in the sales channels

of the multinational company Swift. The research presents the theoretical
aspects of auditing concerning the area of Human Resources and is
structured in the case study developed in external and internal customer
service, presenting how it is dealt with in its different sales channels, the
methodology used has a qualitative approach with data collection and
analysis, literature review and field research. After analysis, it was verified
that there are different negotiations and ideas for improvements are
proposed, such as the standardization of processes and systems, for better
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communication, reduction of waste, increase of productivity with quality
and loyalty of customers and employees.
Keywords: internal Audit; Internal processes; Improvements.

Resumen: El presente articulo tiene como objetivo analizar los procesos de auditoria
interna en los canales de venta de la multinacional Swift. La investigacion
presenta los aspectos tedricos de la auditoria concernientes al area de
Recursos Humanos y se estructura en el estudio de caso desarrollado en el
area de atencidn al cliente externo e interno, presentando cémo se aborda
en sus diferentes canales de venta, la metodologia utilizada tiene un
enfoque cualitativo con recoleccion y analisis de datos, revision bibliografica
e investigacion de campo. Luego del analisis, se verificé que existen
diferentes negociaciones y se proponen ideas de mejora, como la
estandarizacion de procesos y sistemas, para una mejor comunicacion,
reduccién de desperdicios, aumento de la productividad con calidad vy
lealtad de clientes y empleados.

Palabras clave: Auditoria interna; Procesos internos; Mejoras.

1. INTRODUCAO

A auditoria interna, tem sido um tema abordado recentemente nas empresas,
com o objetivo de produzir um plano de ag¢do, para as organizagdes a partir da
adocdo de um enfoque sistémico e organizado, possibilitando avaliagGes para
aprimoramento dos processos, além de gerir riscos, obter melhores resultados e
maior eficicia nas operagoes.

A discussdo sobre produtos e servicos é contemporanea. Para Espindola (2011,
p. 8), “a auditoria permite a padroniza¢do da rotina o que permite uma melhor
produtividade, o controle do fluxo de informacdes e facilita a identificacdo das
necessidades de cada setor da organizacdo”. A autora ainda complementa que,
“para que a melhoria continua seja eficaz, é necessario que todos os
colaboradores estejam envolvidos e que a empresa adote um sistema de gestao
gue permita identificar e analisar criticamente os pontos a serem melhorados.”

Em um cenario cada vez mais competitivo e dindmico, as organizacdes precisam
de qualidade, assertividade e, padronizacdo em seus produtos e servicos. Os
processos devem ser feitos de forma efetiva, otimizando o maximo de tempo,
para satisfazer as necessidades da sociedade, do meio ambiente e da entidade
juridica. Alves (2015, p. 33) cita que, “a auditoria é o processo de analisar e avaliar
informacdes, sejam elas financeiras, operacionais ou de conformidade, para
garantir que estejam de acordo com os padrdes estabelecidos”.

Assim, este artigo realizou um estudo de caso sobre os processos internos da
Swift, empresa multinacional, que cresce no mercado com seus diversos canais
de vendas, utilizando os dados disponiveis e, as informa¢cGes encontradas que
serviram de base para o raciocinio e elaboracdo deste projeto. Deste modo
justifica-se o objetivo que é analisar a seguinte questdo: Como o programa de
auditoria interna da empresa pode estimular a melhoria dos seus processos
internos e a qualidade dos produtos e servicos em seus canais de vendas?
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. CONCEITO DA AUDITORIA

A auditoria é uma ferramenta essencial para o alcance dos objetivos
organizacionais, pois ajuda a identificar e corrigir irregularidades, fraudes e
desvios, que podem prejudicar o desempenho da empresa. Segundo Chiavenato
(2002, p. 585), a auditoria é uma técnica contdbil que avalia a eficacia e eficiéncia
do controle interno das organizagdes. Ela examina a escrituragdo e
demonstracdes contdbeis, adquire informagdes e confirmagdes relacionadas
com o patrimoénio da empresa, e emite um relatério com sua opinido sobre a
veracidade e adequacdo das informagdes contabeis.

O autor Franco e Marra (2001, p.26) em sua proposta levou em conta que:

A auditoria é uma avaliagdo independente e objetiva das demonstragdes
contabeis, realizada por um auditor qualificado. O auditor utiliza
procedimentos técnicos para obter evidéncias sobre a veracidade e
adequacdo das informagOes contdbeis, e emite um relatério com sua
opinido sobre a adequacdo das demonstragdes contdbeis a realidade da
empresa, de acordo com os principios fundamentais e normas de
contabilidade.

Em suma, a auditoria torna as informacgbes fornecidas Uteis e oferecendo
credibilidade a contabilidade, fortalecendo seus objetivos.

De acordo com Chiavenato (2002, p.585) “a auditoria de recursos humanos é a
analise das politicas e praticas de pessoal de uma organizacdo e avaliagdo do seu
funcionamento atual, seguida de sugestdes para melhorias.”

A auditoria pode ser classificada de varias maneiras. Neste artigo, serao
abordados apenas os tipos de auditoria relevantes para a tematica abordada que
sao:

- Auditoria operacional: que é uma avaliacdo independente e objetiva das
operacoes de uma empresa, realizada por um auditor qualificado, onde o
auditor utiliza procedimentos técnicos para obter evidéncias sobre a
eficiéncia, eficacia e economia das operacGes, e emite um relatério com
recomendacdes para melhorar o desempenho.

- Auditoria de qualidade: que é uma avaliacdo independente e objetiva do
sistema de qualidade implementado em uma empresa. O auditor utiliza
procedimentos técnicos para obter evidéncias sobre a eficacia do sistema,
e emite um relatério com recomendacdes para melhorar o sistema
(Fernandes, 2009).

2.2. AUDITORIA INTERNA

De acordo com o Instituto dos Auditores Internos do Brasil (2023), a auditoria
interna é uma atividade independente, feita para melhorar o desempenho da
empresa agregando seu valor, para que ela alcance seus objetivos, ajuizando e
aprimorando seus processos. Administrando os possiveis riscos, supervisao
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interna, e a governanca da empresa.

De acordo com a Norma Brasileira de Contabilidade- NBC Tl 01- Aprovada pela
Resolugdo CFC n° 986/03, a auditoria interna é: [...] exercida nas pessoas juridicas
de direito publico, interno ou externo, e de direito privado, [...] compreende os
exames, analises, avaliacOes, levantamentos e comprovacoes,
metodologicamente estruturados para avaliacdo da integridade, adequacao,
eficacia, eficiéncia e economicidade dos processos, dos sistemas de informacdes
e de controles interno integrados ao ambiente, e de gerenciamento de riscos,
com vistas a assistir a administracdo da entidade no cumprimento de seus
objetivos, [...] esta estruturada em procedimentos, com enfoque técnico,
objetivo, sistematico e disciplinado, e tem por finalidade agregar valor ao
resultado da organizacdo, apresentando subsidios para o aperfeicoamento dos
processos, da gestdo e dos controles internos, por meio da recomendacdo de
solugdes para as ndo-conformidades apontadas nos relatorios.

7

A auditoria interna é cada vez mais valorizada por médios e grandes
empreendedores, pois € uma ferramenta essencial para a busca de eficiéncia e
eficacia nas empresas, o que aumenta sua poténcia econdmica em um mercado
competitivo (CREPALDI, 2016).

Segundo Crepaldi (2013, p. 65):

A auditoria interna é uma atividade de avaliacdo independente dentro da
empresa, que se destina a revisar as operagdes, como um servico prestado
a administragdo. Constitui um controle gerencial que funciona por meio da
analise e avaliacdo da eficiéncia de outros controles. E executada por um
profissional ligado a empresa, ou por uma se¢do prépria para tal fim, sempre
em linha de dependéncia da diregdo empresarial.
Em suma, embora a auditoria interna seja independente, anda em conjunto com
a administracdo da empresa e seus funciondrios, avaliando os processos de toda
entidade, abordando estratégias eficientes, que zelem pelo melhor
desenvolvimento e constantes melhorias.

O departamento de auditoria interna é uma unidade estrutural independente, o
gue significa que ndo estd subordinado a nenhum departamento especifico da
organizacdo. Ele estd diretamente subordinado a presidéncia da organizacdo, o
gue lhe confere maior autonomia e independéncia para realizar seu trabalho de
forma imparcial e objetiva (ALVES et al., 2015, 33). Uma estrutura organizacional
pode ser representada conforme o quadro abaixo:

QUADRO 1: Estrutura Organizacional
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Presidéncia

Auditoria

interna

Diretoria Diretoria Diretoria
Técnica Financeira Administrativa

Fonte: Almeida (2009)

Embora nao haja uma estrutura Unica de controle interno que seja aplicavel a
todas as organizagdes, é importante que elas elaborem e implementem controles
internos que sejam adequados as suas necessidades especificas. O controle
interno pode ser definido como um conjunto de politicas e procedimentos
projetados para garantir que os objetivos da organizacdo sejam alcancados de
forma eficaz e eficiente.” (ATTIE, 2018, p. 371).

QUADRO 2: Etapas para uma auditoria eficiente.

Planejamento e Monitoramento

Programa de Execucio Relatério e
trabalho. cao. concluséo.

das
recomendacgoes.

levantamento do
processo.

Fonte: elaborado pelos autores com base em (Instituto dos Auditores Internos do
Brasil, 2023).
Attie (1992, p. 38), defende que:

A auditoria interna, como um todo, precisa funcionar a niveis 6timos, com
adequado status na empresa, além de capacidade técnica suficiente para o
desempenho da func¢do. Além disso, os auditores devem atentar as normas
de conduta, exercer a profissdo com a ética exigida pelo Instituto dos
Auditores Internos, que demanda diligéncia e um eximio padrdo de
qualidade.

A auditoria interna deve ter atencdo as atividades da empresa, praticando sua
visdo sistémica, dando assessoria a administracdo, para isso, é preciso que se
mantenha informada e atualizada de todos os temas, além das contas da
empresa, podendo assim entregar estudos amplos as partes interessadas da
organizagao.

3. METopo

Esta pesquisa caracteriza-se por uma abordagem qualitativa amplamente
utilizada por contar com a coleta de dados para investigar um fendmeno
complexo em seu contexto natural, e fara uso do estudo de caso que é uma
técnica que permite uma compreensao aprofundada e detalhada de um caso
especifico, analisando de maneira aprofundada o contexto examinado, a fim de
salientar a importancia da auditoria na empresa Swift. Segundo Creswell (2010,
p. 162), “na pesquisa qualitativa, a intencdo é explorar o conjunto complexo de
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fatores que envolvem o fendmeno central e apresentar as perspectivas ou os
significados variados dos participantes”.

Neste Artigo abordaremos o estudo de caso qualitativo que consiste em uma
estratégia de coleta e analise de dados que pode ser empreendida em diferentes
desenhos de pesquisa, segundo Gerring (2019). A uma variedade de definicdes e
caracteristicas de estudos de caso encontradas na literatura. No entanto, o autor
opta pelo que chama de uma definicdo minima. Para ele, um estudo de caso é
uma estratégia de pesquisa que envolve a investigacdo intensiva de um Unico
caso, com o objetivo de compreender um fendmeno ou populagao maior.

Com o objetivo de realizar este estudo de caso foram utilizados: coleta de dados,
pesquisa bibliografica, entrevista e analise documental, sendo assim, esta
pesquisa: bibliografica, exploratéria e descritiva. Gil (2010, p.29), afirma que
“pesquisas exploratérias aproximam o pesquisador do problema,
proporcionando novas percepcdes em relacdo a ele, além de novas ideias e
hipoteses.” A atual pesquisa foi efetuada com colaboradores em sete canais de
vendas da Swift, situadas na regido de Ermelino Matarazzo e bairros préoximos.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta pesquisa exploratéria foram convidados a dar entrevistas: 28-
colaboradores dos 7- pontos de vendas, aonde foi possivel entender como
funciona partes importantes sobre a auditoria da empresa.

Entre os entrevistados estavam, 7- Gerentes, 3- Lider sénior, 4- Lider de vendas,
14- Atendentes de loja. Destes entrevistados 18 eram da loja varejo que ficam
dentro de supermercados, e os demais se dividiam por igual entre as lojas
préprias sendo elas fixas ou méveis conforme grafico 1 a seguir.

Gréfico 1 - Canal de vendas

m Tiendas Minoristas = Tiendas Fisicas = Tiendas Mdviles

Fonte: Os Autores (2023)

Em relacdo ao trabalho do auditor, o grafico 2 demostra que somente um pouco
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mais de 1/3 passa o dia na loja auditando de forma detalhada todos os processos,
conforme orienta Crepaldi (2013, p. 65), “a auditoria interna é uma atividade de
avaliagao independente dentro da empresa, que se destina a revisar as
operacdes”, o restante aponta que fazem de acordo com o check list, ou fez
apontamentos em sistema e com documentos fisicos.

Grafico 2 — Trabalho da auditoria

m Solicitou apenas documentos fisico e fez apontamento no sistema.
= solicitou documentos fisicos e virtuais e fez apontamento com check list.

m Passou o dia na loja auditando detalhadamente todos os processos.

Fonte: Os Autores (2023)
Quando questionados sobre o trabalho da auditoria, metade presenciaram o
trabalho dos auditores, e acreditam que o trabalho envolve somente 50% dos
setores, e que em sua maioria, as melhorias apontadas pela auditoria sao
colocadas em préticas, porém, os entrevistados ndo acreditam que exista um
padrdo nos processos internos entre os canais de vendas, conforme indica o
grafico 3.

Grafico 3 — Processos Internos

Ha padronizagao de servigos entre os

canais de vendas? F

As melhorias apontadas pela auditoria | ENNEEEE

séo praticadas? I
Acredita que a auditoria abrange todos I
os setores I
Presenciou o trabalho de auditoria. _
0 5 10 15 20 25

ETALVEZ mNAO mSIM
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Fonte: Os Autores (2023)

Em relagdo a seguranca no trabalho, todos os colaboradores informaram que tém
acesso a instrugdes de trabalho, todavia somente metade seguem as normas de
seguranca recomendado, mesmo sendo um dos fatores fiscalizado pela auditoria,
conforme indica o grafico 4.

Grafico 4— Seguranca no Trabalho

O uso de equipamento de segurancga é
fiscalizado pela auditoria?

O colaborador tem acesso a instrugéo
de trabalho atualizada?

O colaborador segue as normas de
segurancga recomendadas diariamente?

0 5 10 15 20 25 30

ENao ESim

Fonte: Os Autores (2023)

Para concluir a entrevista, foi perguntado aos colaboradores se a empresa possui
canais de comunicacdo e se eles podem sugerir melhorias? Todos disseram que
sim, mas apenas metade disseram ter conhecimentos de relatérios disponiveis
para informar os problemas encontrados, e quando relatados na maioria das
vezes leva um tempo para serem corrigidos. Conforme indica o grafico 5.

Grafico 5— Comunicagdo Interna

Os problemas relatados séo
documentados e corrigidos
rapidamente?

Ha relatorios disponiveis aos
colaboradores para descrever _
problemas de qualidade, segurancae...
O colaboradores podem sugerir
melhorias? |

A empresa possui canal de

comunicago interno? |

5 10 15 20 25 30

o

ETalvez mN&o HESim

Fonte: Os Autores (2023)

@_GIT|v.2n.3 | ISSN 2965-3339 | Sao Paulo | Junho, 2024




A Importancia da Auditoria como Estimulo para Melhores Resultados nos Processos Internos ...

I The Importance of Auditing as a Stimulus for Better Results in a Company's Internal Processes ...

La importancia de la auditoria como estimulo para obtener mejores resultados en los procesos ...

(ULl LE U s DOI: https://doi.org/10.29327/processando

Em meio ao estudo de caso proposto, apds entrevistar colaboradores de cargos
diferentes, foi possivel identificar que a empresa possui multiplos canais de
vendas com tratativas diferenciadas entre eles, entretanto, a auditoria trabalha
de igual modo entre os canais de vendas, os problemas encontrados e relatos sdo
resolvidos embora demore um pouco para serem ajustados, os canais de
comunicag¢do funcionam os colaboradores se sentem ouvidos e bem instruidos
ainda que nem todos sigam com as nomas corretamente. Foi interpretado e
analisado os resultados obtidos através das hipdteses levantadas, em que se
responde as perguntas de pesquisa e justifica a abordagem do estudo de caso.

5. CoNcLusAo

O presente artigo possui carater académico, e teve por objetivo compreender,
através do método de pesquisa de abordagem qualitativa com andlise de dados,
como o programa de auditoria interna da empresa Swift pode estimular a
melhoria dos processos em seus canais de vendas, contribuindo assim na
gualidade de seus produtos e servigos.

Os dados apresentados neste estudo mostram que a auditoria de primeira parte
tem se mostrado de grande importancia para a corporagdo. Assim sendo, as
entrevistas realizadas estiveram de acordo com as teorias apresentadas sobre o
beneficios da auditoria pois é uma das partes essenciais do sistema de controle
interno da empresa, permitindo que a alta dire¢ao possua uma visao geral dos
acontecimentos, tendo em maos documentos e dados reais sobre o desempenho
da empresa, seus problemas atuais, pontos criticos e necessidade de medidas em
gue também sugere solugdes para falhas, mostra de desvios organizacionais
existentes no processo decisorio, bem como no processo de planejamento, por
se tratar de uma atividade complexa que envolve todas as esferas da sociedade.
A auditoria interna recomenda ainda reduzir custos, eliminar desperdicios,
melhorar a qualidade, aumentar a produtividade, auxiliar na busca pela
eficiéncia, melhor desempenho nas funcdes operacionais, e na gestdo dos
negdcios da empresa.

Portanto, é possivel concluir apds a andlise dos dados que: a empresa Swift, é
bem-organizada em sua estruturada organizacional, com fluidez na comunicacdo
interna, por meio de um modelo de gestdo atrativo, dindmico, assertivo com uma
ferramenta de planejamento estratégico, que tem beneficiado o mercado e
clientes. Ainda que na percepcdo de seus colaboradores ndo haja padronizacado
de servico internos entre seus canais de vendas, mesmo assim obtém bons
resultados, aprendizados, e satisfacdo, fazendo com que haja qualidade nos
servicos e produtos, otimizando tempo e economizando financeiramente, com a
prevencdo de possiveis problemas, que poderao ser evitados proporcionando
assim cada vez mais credibilidade a empresa.

Como RH atuante na administracdo e estratégia do negdcio, é recomendado
novas pesquisa de como a auditoria interna pode promover um ajuste compativel
e continuo entre a organizacdo e o ambiente, através das tomadas de decisdes
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pela execucdo de agOes consistentes, oportunizando a capacidade competitiva
entre as empresas.

O comércio focado no varejo é um formato em mudanga, influenciado pelo
avanco da tecnologia de telecomunicacdes e deve acompanhar essas constantes
atualizacdes. E importante saber tracar estratégias vidveis para quaisquer
eventualidades que possam surgir.
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