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Resumo: Este projeto visa abordar um estudo ergonômico da expedição de uma empresa de distribuição de 
medicamentos, situada no Estado de Santa Catarina, de forma a subsidiar a melhoria nas condições técnicas, 
ambientais e organizacionais da empresa estudada, ou seja, mostrar as condições e caracterísƟ cas fornecidas 
pela empresa aos trabalhadores, quanto aos critérios técnicos, ambientais e organizacionais. A metodologia 
empregada seguiu as etapas da Análise Ergonômica do Trabalho (AET).
Palavras-chave: estudo ergonômico; logísƟ ca; saúde do trabalhador.
Abstract: This project aims to address the ergonomic study of the shipping of a drug distribuƟ on company. 
It operates throughout the State of Santa Catarina, in order to support the improvement in the technical, 
environmental and organizaƟ onal company studied, i.e to show the condiƟ ons and characterisƟ cs provided 
by the company to employees, as to technical, environmental and organizaƟ onal criteria. The methodology 
used followed the steps of the Ergonomic Work Analysis (EWA).
Key words: ergonomic study; logisƟ cs; workers’ health. 
Résumé: Ce projet a l’intenƟ on d’adresser l’étude ergonomique de l’expédiƟ on d’une entreprise de 
distribuƟ on de médicament, et opère partout dans l’état de Santa Catarina, pour soutenir l’amélioraƟ on 
de la compagnie technique, de l’environnement et d’organisaƟ on étudiée, et montrer les condiƟ ons et les 
caractérisƟ ques fournies par la compagnie aux employés, quant aux critères techniques, environnementaux 
et organisaƟ onnels. La méthodologie a suivi les étapes de l’Analyse Ergonomique du Travail.
Mots-clés: étude ergonomique; logisƟ que; santé des travailleurs.
Resúmen: Este proyecto pretende dirigirse al estudio ergonómico del embarque de una empresa distribuidora 
de la medicina, y funciona en todas partes del estado de Santa Catarina, a fi n de apoyar la mejora de la 
compañía técnica, ambiental y organizaƟ va estudiada, es decir mostrar las condiciones y caracterísƟ cas 
proporcionadas por la compañía a empleados, en cuanto a criterios tecnicos, ambientales y organizacionales. 
La metodología seguida los pasos de Análisis Ergonómico Trabajo.
Palabras clave: estudio ergonómico; logísƟ ca; salud de los trabajadores.

1 INTRODUÇÃO

O termo Ergonomia, segundo Moraes e Mont’Alvão (2000), foi uƟ lizado, pela primeira vez 
no ano de 1949, pelo psicólogo inglês K.F.Hywell Murrell, uma vez que pesquisadores da época 
resolveram formar uma sociedade para estudar os seres humanos em seu ambiente de trabalho 
– a Ergonomic Reseach Society. Ainda nesse ano, foi fundada a primeira sociedade de ergonomia 
por membros de diversas classes profi ssionais, e todos com interesses comuns, ou seja, todos 
envolvidos com as questões para melhor adaptação do trabalho ao ser humano. 

1 Universidade do Sul de Santa Catarina (UNISUL), Palhoça, Santa Catarina, Brasil.
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Segunda Iida (2005), a data formal do nascimento da Ergonomia foi em 12 de junho de 
1949, mas o termo Ergonomia passou a ser integrado em muitos países da Europa, a parƟ r de 
1950, subsƟ tuindo outras denominações como: fi siologia do trabalho e psicologia do trabalho, 
disseminando-se assim, rapidamente em outros países. 

De acordo com Abrahão et al. (2009), no Brasil a Ergonomia surgiu vinculada à Engenharia 
de Produção e Desenho Industrial, sendo sua atuação voltada para os conceitos baseados na 
medida humana e na produção de normas e padrões para a população.

Másculo e Vidal (2011) endossam que a Ergonomia atuou, por muito tempo, na análise e 
ajustes das condições de trabalho, o que envolve esforços e custos consideráveis para operacio-
nalizar tais correções. Contudo tem, atualmente, alargado seu campo de atuação na direção da 
prevenção, com menores custos e resultados efeƟ vos.

Para que estudos ergonômicos fossem operacionalizados, foi necessária a organização de 
uma sistemáƟ ca de invesƟ gação, ou seja, nascia assim a metodologia para os estudos ergonô-
micos, conhecida com a análise ergonômica do trabalho (AET). Segundo Iida (2005), a análise 
ergonômica dos postos de trabalho é parte do estudo das interações entre homem, máquina e 
ambiente, abrangendo, assim, a análise da tarefa, da postura e dos movimentos do colaborador 
e também das suas exigências İ sicas e cogniƟ vas. Vidal (2003) diz que, para garanƟ r a trans-
formação de uma situação de trabalho, emprega-se a metodologia ergonômica, a qual busca 
assegurar a posiƟ vidade da transformação por suas caracterísƟ cas e propriedades de foco, 
ordenação e sistemaƟ cidade. Trata-se de um método abrangente e cuidadoso que nos fornece 
uma visão muito boa do que acontece num processo de produção ou no uso e manuseio de 
produtos e equipamentos.

Dul e Weerdmeester (2004) salientam que problemas sociais como: saúde, segurança, 
conforto e efi ciência podem ser solucionados pela ergonomia. Ela também pode auxiliar na 
prevenção de erros, melhorando assim o desempenho de sistemas produƟ vos.

Nesse senƟ do, o fator fundamental para o sucesso dos trabalhadores e para as organizações 
são as condições de trabalho, invesƟ ndo assim em saúde e segurança para, então, se alcançarem 
os níveis de qualidade e de produƟ vidade defi nidos pelas empresas e mercados.

O referido estudo objeƟ va mostrar uma intervenção ergonômica em um setor de expe-
dição de cargas de um centro de distribuição de medicamentos, localizado no Estado de Santa 
Catarina, buscando elaborar recomendações para as melhorias do setor. A problemáƟ ca deste 
estudo está relacionada, principalmente, com as aƟ vidades de elevação e transporte de car-
gas, as quais são responsáveis por um número signifi caƟ vo de afastamentos de trabalhadores 
do seu ambiente de trabalho. A Revista Cipa apontou, em 2016, que as dores lombares são a 
maior causa de absenteísmo (falta no trabalho) dos brasileiros. Os dados da Previdência Social 
mostram que, somente no primeiro trimestre de 2016, foram mais de 24 mil afastamentos, em 
média, 269 trabalhadores afastados por dia por causa de problemas na coluna. Um afastamento 
a cada cinco minutos. 

A NR 17 (BRASIL, 2002) defi ne que o transporte manual de cargas designa todo transporte 
no qual o peso da carga é suportado inteiramente por um só colaborador, compreendendo o le-
vantamento e a deposição da carga. Iida (2005) corrobora ao afi rmar que as situações de trabalho 
que envolvem levantamento de cargas, podem ser classifi cadas em dois Ɵ pos: o levantamento 
esporádico de cargas, que está relacionado com a capacidade muscular, e o trabalho repeƟ Ɵ vo 
com o levantamento de cargas, no qual entra o fator de duração do trabalho. O autor salienta 
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ainda que é necessário, então, conhecer a capacidade humana máxima para levantar e transportar 
cargas, para que as tarefas e as máquinas sejam corretamente dimensionadas dentro dos limites. 

Na mesma direção, Helfenstein Junior, Goldenfum e Siena (2010) concluíram, em seu es-
tudo, que os fatores causais mais diretamente relacionados às lombalgias ocupacionais são os 
mecânicos, os posturais, os traumáƟ cos e os psicossociais. Afi rmam que o trabalho sentado por 
longas horas, o trabalho pesado, o levantamento de peso, a falta de exercícios İ sicos e os proble-
mas psicológicos representam alguns dos principais fatores que contribuem para a cronicidade da 
dor lombar. Para Rose, Mendel e Marras (2013), os distúrbios musculoesqueléƟ cos consƟ tuem 
um grande fardo fi nanceiro para as indústrias, os quais podem ser provenientes da combinação 
das tarefas de puxar, empurrar e elevar cargas, provocando dores lombares nos trabalhadores.

2 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS

 Quanto ao objeƟ vo, o estudo classifi ca-se como descriƟ vo, pois descreve uma situação 
de trabalho, com vistas a analisar as condições de trabalho e a apontar recomendações para 
melhorias. Quanto à natureza, o estudo é qualitaƟ vo, uma vez que tem como base a interpreta-
ção dos fenômenos e a atribuição de signifi cados, a parƟ r do uso da metodologia ergonômica. 
Quanto aos procedimentos de coleta e tratamento, fez-se uso das pesquisas: a) bibliográfi ca, 
por intermédio dos materiais já publicados; b) documental, a parƟ r de materiais que ainda não 
receberam tratamentos cienơ fi cos, por exemplo, documentos da empresa analisada; c) pesquisa 
de campo, por intermédio de visitas técnicas, entrevistas, registros fotográfi cos e de fi lmagens, 
aplicação de checklists e métodos de avaliação postural, que são instrumentos de roƟ na da 
metodologia ergonômica.

A amostra para o presente estudo consƟ tuiu-se de sete trabalhadores, vinculados ao setor 
de expedição de cargas de um centro de distribuição de medicamentos, localizado no Estado de 
Santa Catarina, com idades variando entre 20 a 49 anos, e com tempos de empresa variando de 
duas semanas a dois anos e meio. Os trabalhadores têm como aƟ vidade principal a separação 
das mercadorias em gaiolas, para então serem expedidas aos clientes. 

O estudo teve como base a metodologia ergonômica (fi gura 1), que compreende cinco 
etapas: análise da demanda, análise das condições de trabalho, análise das aƟ vidades de trabalho, 
diagnósƟ co ergonômico e recomendações para as melhorias. A análise ergonômica do traba-
lho é um processo construƟ vo e parƟ cipaƟ vo para a resolução de um problema complexo que 
exige o conhecimento das tarefas, da aƟ vidade desenvolvida para realizá-las e das difi culdades 
enfrentadas para aƟ ngir o desempenho e a produƟ vidade exigidos (BRASIL, 2002).

Figura 1 - Esquema representaƟ vo da metodologia ergonômica (AET)
Fonte: Adaptado de Santos e Fialho (1995).
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A parƟ r da fi gura 1, buscou-se detalhar as etapas da metodologia ergonômica: Na 1ª 
etapa da metodologia, ou seja, na análise ergonômica da demanda, fez-se uma caracterização 
da empresa e do posto de trabalho, visando elaborar um pré-diagnósƟ co com as possíveis ina-
dequações ergonômicas. Já na 2ª etapa, as condições de trabalho foram analisadas, quando se 
procurou levantar as condições técnicas, ambientais e organizacionais do posto de trabalho em 
questão. Nesse senƟ do, fez-se uso de documentos da empresa, observações e entrevistas com 
os trabalhadores, medições do leiaute, ferramentas e equipamentos. 

A 3ª etapa compreende a análise das aƟ vidades de trabalho, com o estudo das mobilizações 
İ sicas dos trabalhadores quando da elevação e transporte de cargas. Para isso se fez uso de re-
gistros fotográfi cos, entrevistas e aplicações da escala de desconforto corporal e o método NIOSH 
(NATIONAL INSTITUTE FOR OCCUPATIONAL SAFETY AND HEALTH, 1994). A escala de desconforto 
corporal, proposta pelos autores CorleƩ  e Manenica (1980), procura idenƟ fi car os desconfortos 
dos trabalhadores, sinalizando com notas de 1 (dor ausente) a 5 (dores insuportáveis). O uso 
do método NIOSH é incenƟ vado pela Norma Regulamentadora 17 (Ergonomia) e empregado 
para calcular o peso máximo recomendado na manipulação manual de cargas. O método NIOSH 
fundamenta-se em dois índices, o CLR (carga limite recomendada a ser elevada) e o IL (índice de 
levantamento) (BRASIL, 2002). Para o cálculo do CLR, faz-se uso de seis variáveis: H - distância 
horizontal da pega da carga ao ponto médio entre os tornozelos; V - altura verƟ cal das mãos em 
relação ao solo no início da elevação; D - distância verƟ cal percorrida pela carga desde a origem 
até o desƟ no; A - rotação do tronco do trabalhador ao reƟ rar a carga de um determinado local e 
depositá-la em outro; e, ainda, duas outras variáveis: F - frequência de levantamento da carga por 
minuto; I - qualidade da pega da carga. Os resultados das aplicações de ambos os instrumentos 
podem subsidiar o reprojeto de postos de trabalho e assim evitar riscos de lombalgias devido à 
manipulação manual de cargas. 

Na 4ª etapa, estabeleceu-se um diagnósƟ co das principais patologias ergonômicas exis-
tentes na situação de trabalho analisada, que devem merecer uma transformação. Por fi m, na 
5ª etapa, a metodologia busca a elaboração das recomendações ergonômicas, as quais visam 
eliminar ou reduzir as inadequações ergonômicas idenƟ fi cadas no posto de trabalho. 

3 ESTUDO ERGONÔMICO DO POSTO DE TRABALHO

3.1 Análise ergonômica da demanda

A empresa do estudo atua em mais de 90% do mercado farmacêuƟ co nacional, possuindo 
centros de distribuição (CDs) em quase todas as regiões do Brasil, conforme fi gura 2. Essa es-
trutura oferece mais de 77 mil m² de armazenagem, com aproximadamente 12 mil itens entre 
medicamentos e produtos de higiene e beleza. Nessas regiões, a empresa está presente em mais 
de 4 mil municípios, atendendo mais de 35 mil farmácias. Os planos de expansão visam aƟ ngir 
96% da área de atuação.
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Figura 2 - Abrangência de atuação da Empresa
 Fonte: Documento da Empresa (2014).

O fl uxograma do processo de produção é apresentado na fi gura 3, para que se possa co-
nhecer a dinâmica do posto de trabalho. 

 Figura 3  - Fluxograma de produção
 Fonte: Autores (2014).

A parƟ r da 1ª etapa da metodologia ergonômica, foi possível estabelecer um pré-diagnósƟ co 
do posto de trabalho analisado, apontando prováveis inadequações ergonômicas. Sendo assim, 
observou-se que uma das inadequações mais críƟ ca são as trocas e envios de alguns produtos 
para desƟ nos equivocados, em função de um possível cansaço dos trabalhadores, devido às 
jornadas extensas. Como a jornada acontece no período noturno, o trabalhador pode então 
ter outra aƟ vidade de trabalho durante o dia, o que acarretaria um cansaço İ sico acumulado. 
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3.2 Análise ergonômica das condições do posto de trabalho

De acordo com Iida (2005), a defi nição do posto de trabalho consiste na menor unidade 
produƟ va, envolvendo um colaborador em seu local de trabalho. Ele ainda relata que o posto 
de trabalho pode ser comparado a uma célula, sendo o homem o núcleo da célula. Assim, para 
que o colaborador realize o trabalho de forma mais sadia e produƟ va, será necessário que o 
posto esteja bem.

Nessa etapa da metodologia ergonômica, apresentam-se algumas informações importan-
tes do posto de trabalho quanto às condições técnicas, ambientais e organizacionais. Quanto 
às condições técnicas, o leiaute (fi gura 4) representa o espaço de trabalho do CD e do posto 
de trabalho analisado (setor de expedição), e que compreende duas docas de 164 m², onde se 
expede 140.000 unidades/dia. As rampas de acesso aos caminhões têm 4 m².

Figura 4 - Layout do CD
Fonte: Autores (2014).

O setor de expedição conta com: a) esteiras - que têm a função de transportar os volumes 
ao longo do setor; b) gaiolas - são estruturas de 2,5m3 para armazenar volumes, com dois com-
parƟ mentos, as quais serão depositadas nos caminhões; c) pallets que têm também a função 
de armazenar os volumes; d) paleteiras são uƟ lizadas nos deslocamento dos pallets. O setor 
ainda conta com computadores e scanners, com as funções de registrar os dados dos produtos, 
quanƟ dades enviadas aos clientes e a emissão de notas fi scais (NFs). 

Quanto às condições ambientais do posto de expedição, constatou-se que a iluminação do 
local é sufi ciente, segundo a percepção dos trabalhadores. A iluminação nesse local é de extre-
ma importância, pois o trabalho acontece durante a noite e exige atenção. Uma boa iluminação 
aumenta a produƟ vidade, gera um ambiente mais prazeroso e assegura ainda a segurança dos 
trabalhadores. 

Quanto ao conforto térmico do setor de expedição, a temperatura varia com as estações do 
ano. No verão, a expedição conta com três grandes venƟ ladores, além das docas fi carem todas 
abertas para circulação do ar, proporcionando assim uma temperatura agradável. Já no inverno, 
o setor de expedição torna-se um local frio, visto que as docas fi cam abertas, expostas ao frio 
e ao vento. Os trabalhadores desse local expressaram saƟ sfação com a temperatura ambiente, 
somente com apontamentos de insaƟ sfação quando dos meses de inverno. As vantagens, se-
gundo Abrahão et al. (2009), de se buscar o conforto térmico em um ambiente de trabalho são: 
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maior rendimento do trabalho, menor índice de acidentes, menor índice de doenças (fadiga, 
exaustão, desidratação) e melhor entrosamento funcional e social.

Quanto ao conforto acúsƟ co, os trabalhadores do setor de expedição sentem-se saƟ sfeitos 
de uma forma geral. Contudo eles salientam que os bips provenientes do processo de registrar 
itens e volumes, por meio dos computadores e scanners, acabam provocando certo incômodo 
e atrapalham na concentração ao realizar a tarefa. Os bips são constantes durante o decorrer da 
noite. E, ainda, o ruído gerado pelas máquinas de costura do setor de conferência acaba aƟ n-
gindo o setor de expedição, o que prejudica o conforto dos trabalhadores. De acordo com Dul e 
Weerdmeester (2004), os ruídos provocam interferências nas concentrações que podem ocorrer 
até mesmo com ruídos em intensidades baixas, e podem apresentar irritabilidade, verƟ gens, 
nervosismo, aceleração do pulso, aumento da pressão arterial e surdez. 

No quesito condições organizacionais, os trabalhadores do setor de expedição iniciam 
sua jornada de trabalho às 19 horas, tendo uma hora de intervalo para refeição, totalizando 
sete horas totais de trabalho. Os horários de trabalho não são fi xos, fi cando na dependência do 
volume vendido por dia. A média vendida mensalmente é de 2 milhões de unidades, operando 
em cinco dias úteis. 

Ao entrar na empresa, os trabalhadores recebem capacitação conforme o manual do setor 
de expedição, esta ação é padrão para todos os CDs situados no Brasil. A empresa apresenta 
um índice signifi caƟ vo de rotaƟ vidade de trabalhadores. Dessa forma, como estratégia para 
valorizar e reter os trabalhadores, a empresa criou um programa que objeƟ va proporcionar um 
crescimento profi ssional na própria empresa. 

A tarefa dos trabalhadores do setor de expedição compreende as etapas de registrar os vo-
lumes (são embalagens com diferentes itens), armazenar nas gaiolas, pedir a solicitação das notas 
fi scais e carregar os caminhões. São 16 caminhões carregados por dia, sendo necessários 20 minutos 
por caminhão, abastecidos com gaiolas. Salienta-se que, nos dias de maiores vendas, o trabalho 
é mais acelerado, com isso pode aparecer o cansaço e os trabalhadores estão sujeitos a erros. 

A parƟ r da 2ª etapa da metodologia, observou-se que a meta a ser aƟ ngida, de 2 milhões 
de unidades vendidas, poderá provocar um grande fl uxo de embalagens de mercadorias, as quais 
deverão ser alocadas nas gaiolas e posteriormente nos caminhões, e com possíveis consequ-
ências na ocorrência de erros nos desƟ nos do produto. Os movimentos dos trabalhadores são 
repeƟ Ɵ vos ao desenvolver a tarefa, o que, a longo prazo, pode ocasionar-lhes lesões. 

3.3 Análise ergonômica das a  vidades de trabalho

Segundo Iida (2005), existe na ergonomia uma grande preocupação com as posturas que 
são desenvolvidas no trabalho, pois essas posturas fazem com que o trabalhador desenvolva 
caracterísƟ cas anatômicas e fi siológicas, sendo estas ligadas às limitações específi cas do equilí-
brio e obedecendo assim, às leis da Física e da Biomecânica. Por outro lado, far-se-á o indivíduo 
adotar posturas diferentes diante da tarefa que esƟ ver executando. 

Com relação à confi guração dos postos de trabalho, devem-se levar em conta as caracte-
rísƟ cas antropométricas e biomecânicas dos trabalhadores, principalmente as posturas desen-
volvidas por esses trabalhadores. Destaca-se:

A postura não tem somente a função de manter o equilíbrio do corpo, ela é também um 
elemento fundamental da aƟ vidade de trabalho. Ela é dinâmica. Resulta de um compromisso 
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entre as necessidades da ação, das caracterísƟ cas das pessoas e de suas condições durante 
o decorrer da aƟ vidade. (ABRAHÃO, 2009, p. 95). 

Para avaliar as posturas assumidas pelos trabalhadores e seus impactos na saúde, aplicou-se, 
primeiramente, a escala de desconforto corporal junto aos trabalhadores do setor de expedição. 
Os resultados apontaram desconfortos nas regiões das pernas e da lombar, como mostrado na 
fi gura 5, muito provenientes do trabalho na posição em pé por tempo prolongado.

Figura 5 - Resultados a parƟ r da Escala de Desconforto Corporal
Fonte: Autores (2014).

Os trabalhadores na tarefa de expedição assumem uma posição em pé durante toda a 
jornada e uma rotação de tronco de 180º, ocasionando assim desconfortos nas regiões dos pés 
e da lombar. Iida (2005) diz que a lombalgia é a dor na região lombar, é ocasionada pela fadiga 
da musculatura das costas, na qual o Ɵ po mais comum ocorre devido à permanência durante 
muito tempo na mesma postura, com a cabeça inclinada para frente.

Quanto à aplicação do método NIOSH, defi niram-se dois pontos para análise: gaiolas vazias 
e gaiolas praƟ camente cheias de volumes, ambas as situações podem ser consideradas críƟ cas, 
exigindo do trabalhador posturas de fl exão de tronco ou de elevação dos pés. Os volumes são 
caixas de papelão de diferentes tamanhos, nas quais se armazenam os itens de um pedido de 
venda. As gaiolas, quando vazias, estão posicionadas a 10 cm do chão e, quando cheias, fi cam 
a 2,20 m do chão. Os volumes não ultrapassam em média a 1,5 kg. Concluiu-se, a parƟ r do mé-
todo NIOSH, que os trabalhadores não têm riscos signifi caƟ vos de lesão, contudo é importante 
salientar que as variáveis rotação de tronco e frequência de elevação (repeƟ Ɵ vidade) precisam 
de estudos mais aprofundados, para assim se propor melhorias no posto de trabalho.

3.4 Diagnós  co e recomendações ergonômicas 

O diagnósƟ co ergonômico aponta as inadequações presentes no ambiente de trabalho e 
seus impactos. Cada inadequação exigirá uma recomendação ou encaminhamento de melhoria 
e, ainda, poderá provocar perdas para o processo produƟ vo. Cita-se, primeiramente, a perda por 
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espera, pois o processo de separação dos itens é feito manualmente e, muitas vezes, o volume 
de uma rota chega na expedição antes do tempo correto. Com isso, o volume é armazenado 
embaixo das esteiras, reduzindo o espaço do ambiente de trabalho e deixando produtos para-
dos desnecessariamente. Para esse caso, a recomendação é corrigir o processo de separação 
dos volumes para os caminhões, diminuindo assim os volumes desnecessários na expedição. 
Outra perda é por defeito, em função da forma como se armazenam os volumes nas gaiolas e 
nos caminhões, provocando, muitas vezes, danos aos volumes embalados e às devoluções. A 
capacitação dos colaboradores ajudaria no entendimento da melhor forma de armazenar e, 
ainda, dos gastos desnecessários gerados pela devolução. 

4 CONSIDERAÇÕES FINAIS

As considerações fi nais deste estudo estão pautadas, principalmente, nas contribuições 
da metodologia ergonômica, a Análise Ergonômica do Trabalho, como meio de aperfeiçoar os 
processos produƟ vos, ao alcançar índices posiƟ vos de qualidade e de produƟ vidade dos produtos 
e/ou serviços prestados pelas empresas, bem como a melhoria das condições de trabalho para 
assegurar a saúde e a segurança dos trabalhadores, ou seja, para a Ergonomia, os esforços, ao 
analisar as condições de trabalho e as mobilizações do trabalhador para produzir, são de atender 
aos critérios de saúde, segurança, qualidade e produƟ vidade, a parƟ r da aplicação da metodo-
logia na direção de melhorar o ambiente de trabalho. 

O novo cenário empresarial demanda das empresas, melhores condições de trabalho e 
desempenhos em termos de qualidade e produƟ vidade. Nesse contexto, o trabalhador saudável 
é o maior bem econômico de uma empresa, pois só assim se tem chance de assegurar os cum-
primentos de metas, prazos e demandas do mercado, compeƟ Ɵ vo e globalizado. 
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