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RESUMO 

 

Para as organizações se manterem competitivas no mercado em um mundo globalizado, devem 
privilegiar as necessidades e exigências dos clientes. Entre as principais exigências está o 
cumprimento dos prazos de entrega dos produtos ou serviços. Sem o mesmo, gera-se uma 
situação de insatisfação entre os clientes e a empresa com consequências imprevisíveis. Partindo 
desta premissa, o objetivo deste trabalho é melhorar o fluxo de informação de gerenciamento de 
entrada e execução de serviços de uma Metalmecânica. Com o diagnóstico identificou-se um 
défice na comunicação entre o setor e a coordenação, pela ausência de uma ferramenta de gestão. 
Em seguida, para o desenvolvimento da solução, foi utilizado o software Microsoft Office Excel 
para a criação de planilhas eletrônicas com programação em VBA (Visual Basic for 

Applications), para controlar os serviços do setor e os prazos de entrega dos mesmos; e mostrar 
os indicadores de rendimento. Apresentando a importância de um bom fluxo de informação 
dentro da empresa, identificando e analisando os gargalos na realização do serviço.  
 

Palavras-chaves: Controle de Serviços. Gestão da Informação. Excel. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

 

In the globalized world, organizations should focus on customer needs and requirements to 
remain competitive in the market. Among the main requirements is the compliance with delivery 
times of products or services. Without it, it generates a situation of dissatisfaction among 
customers and the company with unpredictable consequences. Starting from this premise, the aim 
of this work is to improve the incoming information management flow, and execution services 
flow of a metal-mechanic industry. With the diagnosis, it was identified a deficit in 
communication between the industry and the coordination sectors, by the absence of a 
management tool. Then, for the development of the solution, it was used the software Microsoft 
Office Excel to create spreadsheets with programming in VBA (Visual Basic for Applications), 
to control the industry services and delivery times; and show the income indicators. Showing the 
importance of a good information flow within the company, identifying and analyzing the 
bottlenecks in service completion. 
 
Keywords: Service Control. Information Management. Excel. 
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1 INTRODUÇÃO 

Para as organizações se manterem competitivas no mercado em um mundo globalizado, 

devem privilegiar as necessidades e exigências dos clientes. Entre as principais exigências está o 

cumprimento dos prazos de entrega dos bens ou serviços. Sem o mesmo, gera-se uma situação de 

insatisfação entre os clientes e a empresa com consequências imprevisíveis. Além de gerar uma 

imagem negativa da empresa em relação aos clientes já fidelizados pode também comprometer a 

conquista de futuros clientes. 

Quando a meta de entrega do serviço no prazo é cumprida, a organização gera um fator 

competitivo, pois contempla à confiabilidade do vendedor em questão, além de melhorar o fluxo 

de caixa da empresa. Estes dois aspectos tornam a empresa competitiva com elevado grau de 

diferenciação no segmento de processos por encomenda, uma vez que os clientes buscam por 

produtos com características mais específicas e que somente se encontra no sistema Just-in-time e 

foco em produção enxuta. 

É evidente que o prazo de entrega é uma função do Planejamento e Controle da Produção 

(PCP), o qual tem papel fundamental no cumprimento dos prazos de entrega, pois através de uma 

programação da produção correta se pode cumprir as metas pré-estabelecidas com o cliente e 

assim fidelizar o mesmo. 

Tubino (2009) ressalta que o PCP tem como finalidade desenvolver a ligação entre o 

planejamento e a execução das atividades operacionais, buscando os possíveis desvios na 

produção, podendo assim proporcionar alternativas para que o PCP possa intervir e assim quanto 

mais eficiente for essa identificação dos problemas, mais rápido será executada a ação de 

correção. O Engenheiro de Produção, em sua sólida formação, tem claro entendimento que a 

eficácia do setor de PCP interfere diretamente nos prazos de entrega dos produtos. 

 Para uma boa prática de gestão empresarial é necessário a valorização de um controle 

interno de serviços eficiente, onde os dados possam servir de subsídio para os processos 

decisórios da empresa. Araújo (2005) salienta que o controle gerencial nada mais é que a 

comparação sistemática entre o previsto e o realizado, tendo como objetivo fornecer subsídios 

para as análises físicas, econômicas e financeiras e estabelecer critérios lógicos para a tomada de 

decisões. 

Além de acompanhar o processo de prestação de serviços e rendimento do setor, evidenciar 

as causas de prováveis problemas, o controle é uma atividade que aumenta consideravelmente o 
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fluxo de informações na empresa, já que é feita com o intuito de coletar, armazenar, processar e 

gerar resultados, para esclarecer todos os dados pertinentes ao sistema em interesse. A 

organização deve desenvolver fluxos de informações que permitam uma racional transformação 

dos dados em informações, subsidiando o processo de tomada de decisão para, desta forma, 

contribuir para uma melhor qualidade das decisões (BIO, 1996). 

Diante do pressuposto sobre o valor do cumprimento dos prazos de entrega, neste trabalho 

foi demonstrada a importância da gestão da entrada e execução de serviços em uma 

Metalmecânica com o intuito de identificar e analisar os gargalos na realização do serviço e 

acompanhar o prazo de entrega do mesmo. A partir da observação direta no setor de prestação de 

serviços da unidade, foi possível detectar um défice no fluxo de informações entre o setor e a 

coordenação, onde não havia um gerenciamento dos serviços gerando confusão ou ausência da 

troca de dados dentro do sistema, além de ocultar as causas de possíveis problemas de 

atendimento dos prazos de entrega dos serviços. 

O presente estudo foi realizado no CT de Metalmecânica junto com o STI, na Instituição 

Federativa SENAI no CITI, situado em Campina Grande, estado da Paraíba, no período de 01 de 

março a 31 de agosto de 2016, que trabalha com usinagem de diferentes serviços e atende seus 

clientes com pedidos sob encomenda e, assim propor possíveis soluções para os problemas em 

questão. 
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1.1 OBJETIVOS 

1.1.1 Objetivo geral 

Melhorar o fluxo de informações de gerenciamento de entrada e execução de serviços do 

CT Metalmecânica, no SENAI - CITI/CAM. 

1.1.2 Objetivos específicos 

 Utilizar planilhas eletrônicas de controle no setor;  

 Controlar o prazo de entrega de serviços; 

 Mostrar os indicadores de rendimento do setor supracitado. 

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO 

Este trabalho está estruturado em seis capítulos que serão apresentados a seguir: o primeiro 

capítulo é a introdução onde descreve o problema os objetivos e a justificativa do trabalho; o 

segundo capítulo consta a revisão bibliográfica, onde apresenta os conceitos com relação ao tema 

de estudo; o terceiro capítulo apresenta a metodologia utilizada para o desenvolvimento do 

estudo; o quarto capítulo descreve os resultados e discussão; o quarto capítulo as recomendações; 

e por fim, o quinto capítulo mostra as considerações finais. 
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2 REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

2.1 INFORMAÇÃO 

A informação é um conjunto organizado de dados, que constitui uma mensagem sobre um 

determinado fenômeno ou evento. Le Coadic (2004), a informação é um conhecimento inscrito 

(registrado) em forma escrita, seja ela em meio impresso ou digital, oral ou audiovisual, em um 

suporte; possui um elemento de sentido e tem por objetivo a transmissão de conhecimento. 

A primeira etapa a ser realizada é o tratamento da informação para que ela possa ter um 

valor e gere o significado esperado, McGee e Prusak (1994) defendem que a informação não é 

formada apenas por dados coletados, mas sim por dados coletados, organizados, ordenados e 

submetidos a um determinado contexto, para que, dessa forma, possuam significado. Logo, para 

que dados se transformem em informação, eles devem ser estruturados, interpretados e inseridos 

num contexto específico por seu usuário. 

Contextualizando historicamente, Siqueira (2005) apresenta o seguinte quadro comparativo 

da evolução do conceito de informação e de sua importância: 

Quadro 1: Contexto Histórico sobre Informação 

 
Fonte: Adaptado de Siqueira (2005) 

Hoje dia em tempos de constante evolução se tornou indispensável saber lidar com as 

tecnologias e as informações resultantes destas, segundo Garcia e D’Elia (2005), esse 

crescimento da informação, decorrente dos avanços tecnológicos e de sua transmissão e 

armazenamento, afeta o universo empresarial, o que aumenta proporcionalmente a importância de 

saber lidar com essa ferramenta, também considerada geradora de lucros.  

A informação tornou-se um elemento fundamental para a existência das organizações, 

funciona como elemento de ligação entre diversos pontos (inclusive os mais extremos). 

Organizações alimentam-se de informações, e ao mesmo tempo são direcionadas por elas, de 

forma que fornece o sentido de uma organização ser. A cada momento, informações são 
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processadas pelos colaboradores de uma organização; as informações procedem de fontes 

internas e externas (CARVALHO; TAVARES, 2001). 

A informação, de acordo com Buckland (1991) apud Oleto (2006), possui três usos 

principais: 1) informação como processo, que muda o conhecimento de alguém e pode ser 

considerada o ato de informar um objeto, um documento, um dado ou um evento e está vinculada 

ao nível de conhecimento de quem recebe a informação, num determinado momento; 2) 

informação como conhecimento, que diminui as incertezas, referindo-se a fatos, assuntos ou 

eventos; e 3) informação como coisa, que trata de informativos em suas características físicas, 

ou seja, dados e documentos. 

É preciso levar em consideração outros fatores para que a informação possa ser transmitida 

e agregue valor. É no processo de comunicação que ocorrem as falhas, que podem diminuir ou 

aumentar o valor da informação, bem como retirar totalmente o mérito, já que um ruído 

exacerbado nesse momento pode fazer com que o conteúdo da informação seja modificado por 

completo e com um sentido oposto ao que foi inicialmente posto. Assim sendo, Roger e 

Roethlisberger (2000), atestam que a comunicação, atualmente, já é algo visto com relevante 

importância pelos gerentes. 

 
2.1.1 Gestão da Informação 

A gestão da informação é considerada a ação sistemática que procura entender as 

necessidades informacionais de uma organização e disponibilizá-las para a solução de problemas 

organizacionais. Quando gerenciados adequadamente, os dados se tornam em informações que 

servirão como base para as decisões empresariais. 

Compreende-se gestão da informação em ambientes organizacionais como um conjunto de 

atividades que visa: obter um diagnóstico das necessidades informacionais; mapear os fluxos 

formais de informação nos vários setores da organização; prospectar, coletar, filtrar, monitorar, 

disseminar informações de diferentes naturezas; e elaborar serviços e produtos informacionais, 

objetivando apoiar o desenvolvimento das atividades/tarefas cotidianas e o processo decisório 

nesses ambientes (VALENTIM, 2004, p.1). 

Poucos profissionais se sentem seguros tomando ou justificando uma decisão empresarial 

não baseada em informações sólidas, principalmente quando as técnicas modernas de 

gerenciamento de dados, aliadas a hardware, software e equipe de SI treinada, podem agilizar e 



17 
 
facilitar o acesso a essas informações. As organizações devem ser capazes de obter, organizar, 

analisar e interpretar os dados, para sobreviver nos mercados globais supercompetitivos. E o 

gerenciamento de dados é fundamental para todas as funções empresariais, como é mencionado 

por diversos autores da área. 

A interação entre TI e organizações é muito complexa e é influenciada por uma quantidade 

enorme de fatores intervenientes, entre eles a estrutura da organização, os procedimentos padrão 

de operação, as políticas, a cultura, o ambiente que a cerca e as decisões da administração. Sendo 

assim, a gestão do conhecimento aumenta a capacidade da organização de aprender com seu 

ambiente e incorporar conhecimentos a seus processos. Refere-se ao conjunto de processos 

desenvolvidos em uma organização para criar, armazenar, transferir e aplicar conhecimento. 

Segundo Oleto (2006), quem lida com informação deve selecionar, dentre tantas, aquelas 

que têm qualidade. Le Coadic (2004) afirma que o futuro da informação será marcado por sua 

explosão quantitativa e pela implosão do tempo para sua comunicação, ou seja, haverá uma 

quantidade cada vez maior de informação disponível em um intervalo de tempo cada vez mais 

curto. 

As organizações, para atingirem seus objetivos e tendo como foco tanto seus clientes como 

seus colaboradores, devem ter uma gestão eficiente, o que, segundo o Manual de Gestão dos 

Serviços de Informação (1997) apud Marchiori, (2002, p.74), “é um conjunto de processos que 

englobam atividades de planejamento, organização, direção, distribuição e controle de recursos, 

visando à racionalização e à efetividade de determinado sistema, produto ou serviço”. Dessa 

forma, Gestão da Informação é um conjunto de processos que envolvem atividades de 

planejamento, organização, direção, distribuição e controle de informações, tendo como objetivo 

a racionalização e a efetividade de determinado sistema, produto ou serviço. 

Marchiori (2002, p.74) diz, ainda, que a Gestão da Informação visa “incrementar a 

competitividade empresarial e os processos de modernização organizacional”. Já na visão de 

Braga (2007), o objetivo da Gestão da Informação é apoiar a política global da empresa, tornando 

o conhecimento e a articulação entre as várias “partes” que a constituem mais eficientes.  

A Gestão da Informação também se faz importante no processo de tomada de decisão, que 

requer do executivo conhecimento prévio das condições internas da organização e do ambiente 

externo desta para avaliar as melhores medidas a serem tomadas.  
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McGee e Prusak (1994) descrevem tarefas que devem ser realizadas para o 

desenvolvimento de um processo de gerenciamento de informação eficiente.  

O primeiro passo a ser seguido é a Identificação de Necessidades e Requisitos de 

Informação, que é classificada como a etapa mais importante de todo o processo, e que busca 

atender aos seguintes aspectos: a variedade necessária, pois o número de fontes que alimentam 

um sistema precisa ser tão variado quanto o ambiente interpretado; deve-se considerar, também, 

que as pessoas não sabem o que não sabem, ou seja, elas têm dificuldade de identificar sua 

carência quanto à informação; e a aquisição/coleta de informações, que demonstra a necessidade 

de haver um plano sistemático para adquirir a informação de sua fonte de origem ou coletá-la 

daqueles que a desenvolvem internamente.  

O segundo aspecto a ser trabalhado no processo de gerenciamento da informação, segundo 

McGee e Prusak (1994), é definido em duas etapas: Classificação e Armazenamento de 

Informação/Tratamento e Apresentação de Informação. Apesar de, com frequência, 

ocorrerem simultaneamente, precisam ser planejadas como tarefas independentes. A classificação 

e o armazenamento determinam de que forma os usuários terão acesso e utilizarão as informações 

necessárias para o desenvolvimento de suas atividades e, ainda, selecionam a melhor forma de 

armazená-las. Segundo os autores, as muitas considerações técnicas dificultam o aprofundamento 

das explanações dessa etapa do processo. Contudo, eles afirmam que as informações fornecidas 

são suficientes para a compreensão dessa fase.  

A terceira etapa das tarefas apresentadas por McGee e Prusak (1994) é o Desenvolvimento 

de Produtos e Serviços de Informação – quando os usuários finais do sistema têm a 

possibilidade de usufruir do seu próprio conhecimento e experiência para trazer contribuições 

relevantes ao processo. 

 

2.1.2 Sistema de Informação 

Um sistema de informação é um conjunto organizado de elementos, podendo ser pessoas, 

dados, atividades ou recursos materiais em geral. Estes elementos interagem entre si para 

processar informação e divulgá-la de forma adequada em função dos objetivos de uma 

organização. 

O estudo dos sistemas de informação surgiu como uma subdisciplina das ciências da 

computação, com o objetivo de racionalizar a administração da tecnologia no seio das 
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organizações. As Tecnologias da Informação, de acordo com Braga (2009), conduzem a 

inovações e aumentam, assim, a riqueza das organizações, atraindo novos investimentos e 

permitindo, então, uma melhoria nos produtos e serviços oferecidos aos clientes. 

De acordo com Le Coadic (2004, p.89-90), Tecnologia da Informação (TI) são “todas as 

técnicas eletrônicas de informação que possuem em comum o fato de emitir, receber, veicular e 

armazenar ou processar sinais elétricos”.  

A utilização dessas tecnologias tem um rendimento maior quando associada aos Sistemas 

de Informação (SI), que são definidos por Rosini e Palmisano (2003, p.03) “como um conjunto 

de elementos interdependentes em interação, visando atingir um objetivo comum”.  

Seguindo esse raciocínio, os autores dizem que um Sistema de Informação estratégico tem 

como principal característica a capacidade de proporcionar subsídios para modificações nos 

objetivos, nas operações, nos produtos, nos serviços e até nas relações dentro da empresa, 

podendo, inclusive, mudar ou direcionar o foco dos negócios.  

A partir dessa premissa, Braga (2009, p.05) estabelece a seguinte relação entre as 

Tecnologias da Informação e o Sistema de Informação: 

 

Ao nível dos SI, são definidas as necessidades de informação e sua aplicação no 

negócio, baseadas numa análise da organização e do seu meio envolvente, bem como na 

análise da estratégia global da organização. Ao nível das TI, é estabelecido qual a sua 

contribuição para o processamento de informação e para a satisfação das necessidades 

informacionais e aplicacionais, bem como o desenvolvimento de sistemas e criação de 

vantagens competitivas para a empresa, tendo em conta as prioridades fixadas na 

estratégia dos SI. 

 

Assim, deve-se sempre levar em consideração, no momento de formular a estratégia, quais 

os caminhos que uma empresa seguirá para manter-se competitiva, a relação entre as Tecnologias 

e os Sistemas de Informação. Além disso, é preciso avaliar o conteúdo informacional e certificar-

se da confiabilidade das fontes que alimentam esses sistemas de informação. 

A finalidade dos sistemas de informação é prover informações para a tomada de decisões. 

Os dados são coletados, processados e transformados em informação. STAIR (1998, p.11), 

afirma que: “... sistemas de informação é uma série de elementos ou componentes inter-

relacionados que coletam (entrada), manipulam e armazenam (processo), disseminam (saída) os 

dados e informações e fornecem um mecanismo de feedback”. 
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 GIL (1999, p.14), define que “... os sistemas de informação compreendem um conjunto de 

recursos humanos, materiais, tecnológicos e financeiros agregados segundo uma sequência lógica 

para o processamento dos dados e a correspondente tradução em informações”. 

 Na visão de Pereira e Fonseca (1997, p.241), “...os sistemas de informação (information 

systems) são mecanismos de apoio à gestão, desenvolvidos com base na tecnologia de informação 

e com suporte da informática para atuar como condutores das informações que visam facilitar, 

agilizar e otimizar o processo decisório nas organizações”. 

Segundo Moreira e Nunes (2004), uma das ferramentas que pode ser utilizada para agilizar 

a gestão da informação é o desenvolvimento de um sistema que armazene dados e informações 

para serem acessadas quando necessário; contudo é preciso estar atento a três quesitos de suma 

importância: o conteúdo precisa ser confiável, estar completo e permitir acesso rápido. 

Qualquer sistema que seguir os itens acima oferecerá informações precisas e atualizadas, 

pois terá uma fonte confiável com coleta e atualização dos dados e informações em tempo 

determinado.  

Logo, o que permitirá o conhecimento completo será a compreensão prévia dos objetivos 

da utilização da informação ou dos dados. Por último, o que garantirá rapidez na disponibilização 

do que for solicitado é a eficiência de um sistema que irá manter as informações atualizadas e 

organizadas de maneira estruturada. 

A partir do exposto torna-se evidente a importância de administrar a informação durante os 

processos decisórios, ressaltando-se características como a qualidade, a confiabilidade e a 

agilidade em sua obtenção e utilização. 

 

2.1.3 Gestão da Informação nas Empresas 

Atualmente, a informação tem sido considerada como o principal bem que uma 

organização possui. De fato, a história demonstra que a prática de um bom uso da informação 

identificada como fundamental geralmente leva ao sucesso. Com o surgimento de novas 

tecnologias; a evolução acelerada e a globalização permitem que o mundo, literalmente, esteja 

ligado de alguma forma. Apesar da era da informação promover muitos benefícios, também gera 

diversos problemas (sociais, éticos, filosóficos, econômicos, etc.). 

De acordo com McGee e Prusak (1994, p.03), “a concorrência entre as organizações baseia-

se em sua capacidade de adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informação de forma eficaz. ” 
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Nesse contexto, a informação transforma-se em recurso estratégico para as empresas, permitindo-

as competir, obter os resultados desejados e sobreviver à concorrência.  

Tarapanoff (2001) afirma que as organizações estruturadas para administrar as informações 

disponíveis tendem a gerar mais conhecimento e, consequentemente, a se preparar melhor para o 

futuro. 

Diversos modelos de gestão das organizações já foram elaborados com o passar do tempo, 

alguns enfocavam mais o controle rígido, previsibilidade, outros colocavam as relações humanas 

como ponto central. Atualmente, na “era da informação”, a organização precisa estar viva para 

atender às necessidades dessa nova era (STAREC; GOMES; BEZERRA, 2005). 

Como observado por Siqueira (2005), a informação representa, atualmente, uma importante 

ferramenta no processo de tomada de decisões, uma vez que sua análise permite à empresa 

perceber oportunidades e ameaças a sua operação, e a detecção de problemas e tendências.  

McGee e Prusak (1994, p.04) afirmam que “a informação é capaz de criar valor 

significativo para as organizações, possibilitando a criação de novos produtos e serviços e 

aperfeiçoando a qualidade do processo decisório”.  

Assim, a informação serve de base para tomadas de decisões estratégicas pelas empresas. 

De acordo com Rascão (2006), as decisões estratégicas são adotadas pelos gestores e precedem 

toda e qualquer ação, independente do processo organizacional pelo qual foram tomadas. 

A informação pode ser abordada como um diferencial estratégico de uma empresa quando, 

conforme afirma Siqueira (2005), assume as seguintes características: Informação como 

vantagem competitiva – quando a empresa gera informações estratégicas, com base em 

ferramentas mais desenvolvidas do que as de outras organizações; produtos de informação – 

oportunidades geradas a partir da criação ou remodelagem da informação, agregando-lhe valor e 

criando vantagem competitiva; e comercialização de informações – utilização da capacidade 

excedente como produto comercial. 

Nesse contexto, McGee e Prusak (1994) elucidam a estratégia empresarial formada por três 

partes (Figura 1). O processo envolve a definição, integração, execução e as informações estão 

presentes em todas as fases. 
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Figura 1: Informação x estratégia empresarial 

 

Fonte: McGee e Prusak (1994) 

De modo similar, Beuren (1998, p. 43) consideram que o “desafio maior da informação é o 

de habilitar os gestores a alcançar os objetivos propostos para a organização, por meio do uso 

eficiente dos recursos disponíveis”. 

Ainda segundo Braga (2007), a empresa, ao atuar num mundo global, está em estado 

permanente de “necessidade de informação”, uma vez que a informação constitui o suporte de 

uma organização e é um elemento essencial e indispensável à sua existência. Ele afirma que uma 

empresa não funciona sem informação, porém é importante saber utilizar esse recurso.  

Marchiori (2002) defende que qualquer processo que tenha como foco o acesso a uma 

informação de qualidade depende da estruturação e da coordenação de um conjunto de dados, 

colocados à disposição e oferecidos como produto e, ou serviço para os clientes de uma 

organização, sejam eles internos ou externos.  

 
2.2 PROCESSOS DE USINAGEM 

Na área Metalmecânica é possível atuar na transformação de ferro, alumínio e outros metais 

nos mais variados tipos de produtos, incluindo máquinas, estruturas metálicas, tubulações, 

matrizes, além da instalação e manutenção de equipamentos. No processo de Usinagem uma 

quantidade de material é removido com auxílio de uma ferramenta de corte produzindo o cavaco, 

obtendo-se assim uma peça com formas e dimensões desejadas. 



23 
 

De acordo com o Centro de Informação Metal Mecânica - CIMM 

(http://www.cimm.com.br/), as principais operações de usinagem podem ser classificadas em: 

 Torneamento - No torneamento, a matéria prima (tarugo) tem inicialmente a forma 

cilíndrica. A forma final é cônica ou cilíndrica. Na operação de corte a ferramenta executa 

movimento de translação, enquanto a peça gira em torno de seu próprio eixo. As variações 

do processo de torneamento são: Torneamento cilíndrico externo, Sangramento Radial e 

Torneamento Cilíndrico Interno; 

 Aplainamento - Na operação de aplainamento, o corte gera superfícies planas. O 

movimento da ferramenta de corte é de translação enquanto a peça permanece estática, ou 

vice-versa. As possíveis operações de aplainamento são: Aplainamento de rasgos, 

Aplainamento de Perfis, Aplainamento de Ranhuras em "T", Aplainamento de Superfície 

Côncava e Aplainamento de Guias; 

 Fresamento - Na operação de fresamento a ferramenta de corte possui vários gumes e 

executa movimento de giro, enquanto é pressionada contra a peça. A peça movimenta-se 

(alimentação) durante o processo. A superfície usinada resultante pode ter diferentes 

formas, planas e curvas. As variantes do processo são: Fresamento Tangencial e Fresagem 

Frontal Angular; 

 Furação - Na furação uma ferramenta (broca) de dois gumes executa uma cavidade 

cilíndrica na peça. O movimento da ferramenta é uma combinação de rotação e 

deslocamento retilíneo (ao longo do eixo do furo). Uma variante da furação é o 

alargamento de furos, onde uma ferramenta similar à broca, porém com múltiplos gumes, 

remove material de um furo, aumentando seu diâmetro, ao mesmo tempo conferindo-lhe 

um alto grau de acabamento. Este é um processo típico de acabamento, entre eles têm: 

Alargamento Cilíndrico de Acabamento e Alargamento cônico de desbaste; 

 Brochamento - No brochamento a ferramenta multicortante executa movimento de 

translação, enquanto a peça permanece estática. Em alguns casos pode existir movimento 

rotativo relativo entre as duas. A superfície usinada resultante em geral é curva. O grau de 

acabamento do brochamento é superior. O processo é caro devido ao custo da ferramenta. 

O brochamento pode ser interno ou externo; 

 Retificação - Na retificação a ferramenta remove material da peça por ação de grãos 

abrasivos. A ferramenta gira em torno de seu próprio eixo além de poder executar 
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movimento de translação. A peça a usinar também pode movimentar-se. O processo é de 

alta precisão dimensional e proporciona grau de acabamento superior (polimento). As 

variações do processo são: Retificação Plana e Retificação Interna. 

 

2.3 CONTROLE DE SERVIÇOS 

O controle é essencial para o desenvolvimento de qualquer organização, apresentando uma 

análise contínua dos resultados esperados, fornecendo aos gestores a realidade da empresa, 

permitindo a tomada de decisões que conduzam aos objetivos traçados no planejamento. Peres Jr. 

(1997) define controle como a tomada de conhecimento de determinada realidade, compará-la 

com o que deveria ser em termos ideais, identificar oportunamente os desvios e adotar medidas 

no sentido de corrigi-los. 

No entendimento de Gomes e Salas (1997), controle de gestão é um processo resultante da 

inter-relação de um conjunto de elementos internos (formais e informais) e externos à 

organização, que influem no comportamento das pessoas planejamento para cada área ou 

unidade, na execução desse plano e na avaliação e análise dos resultados. 

Para Oliveira (1994), o controle pode ser definido como uma função do processo 

administrativo que, mediante comparação com padrões previamente estabelecidos, procura medir 

e avaliar o desempenho e o resultado das ações, com a finalidade de realimentar os tomadores de 

decisões, de forma que possam corrigir ou reforçar esse desempenho ou interferir em funções do 

processo administrativo, para assegurar que os resultados satisfaçam aos objetivos estabelecidos. 

Os objetivos do controle, segundo Kupper (2005) apud Lunkes e Schnorrenberger (2008), 

são: documentação, obtenção de conhecimento, obtenção de informações, influência no 

comportamento humano e controle de processos. 

Considerando os tipos de controles verifica-se o alinhamento destes com os planejamentos 

realizados. De acordo com Lunkes e Schnorrenberger (2008) na literatura, há correntes que 

defendem que o planejamento sem controle não faz sentido e que controle sem planejamento é 

impossível. 
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2.3.1 Controle interno 

Métodos de controle estão presentes no cotidiano das pessoas e empresas. Como 

procedimentos visam, sobretudo, garantir a eficiência e eficácia das ações planejadas e realizadas. 

Segundo Attie (1992), controlar é manter uma verificação contínua de todos os aspectos do 

plano inicial, com o objetivo de ajustar quaisquer desvios em relação aos objetivos fixados no 

planejamento. 

Os controles adotados pelas pessoas em sua vida particular, são muitas vezes inconscientes 

e adaptados informalmente conforme surgem as necessidades. Ao contrário do que ocorre nas 

empresas, onde as atividades e rotinas são mais previsíveis e os controles são planejados e 

aplicados formalmente, seguindo técnicas e fundamentos teóricos que garantem sua correta 

aplicação e funcionalidade. 

Enfim, o controle é algo universal, comum às atividades humanas. Os homens, consciente 

ou inconscientemente, sempre fizeram uso do controle, sendo que este, segundo Chiavenato 

(1987), mede o desempenho e gera dados que realimentam os tomadores de decisão, que podem 

comparar o realizado com o esperado e decidir o que fazer, se houver algo para ser feito. 

  

2.3.1.1 Definição de Controle Interno 

O conceito de controle interno muitas vezes se confunde com o de Auditoria Interna. Este 

equívoco não deveria ocorrer, pois a auditoria interna pode ser considerada como um trabalho de 

revisão e conferência dos controles internos, que são procedimentos de organização adotados de 

forma permanente dentro da empresa. 

Para Oliveira (1999, p. 53), “o controle pode ser definido, em termos simples, como a ação 

necessária para assegurar a realização dos objetivos, desafios, metas e projetos estabelecidos”. 

Os controles internos são processos operados pelos diversos níveis da organização, visando 

à plena consecução do objetivo principal da empresa. Têm como foco principal garantir a 

confiabilidade das informações físicas e financeiras, a aplicação correta dos regulamentos 

internos da organização e, por fim, garantir a eficácia e eficiência das operações. 

Segundo o Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission – 

COSO (www.coso.org), Controle Interno é um processo desenvolvido para garantir, com 

razoável certeza, que sejam atingidos os objetivos da empresa, nas seguintes categorias: 
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 Eficiência e efetividade operacional (objetivos de desempenho ou estratégia): esta categoria 

está relacionada com os objetivos básicos da entidade, inclusive com os objetivos e metas 

de desempenho e rentabilidade, bem como da segurança e qualidade dos ativos; 

 Confiança nos registros contábil-financeiros (objetivos de informação): todas as transações 

devem ser registradas, todos os registros devem refletir transações reais, aplicadas pelos 

valores e enquadramentos corretos; 

 Conformidade (objetivos de conformidade) com leis e normativos aplicáveis à entidade e 

sua área de atuação. 

Para Crepaldi (2002, p. 204), controles internos são “os procedimentos, métodos ou rotinas 

cujos objetivos são proteger os ativos, produzir os dados contábeis confiáveis e ajudar a 

administração na condução ordenada dos negócios da empresa”. 

A Instrução Normativa nº 16, de 20.12.91, do Departamento de Tesouro Nacional, 

conceitua Controle Interno como sendo: 

 

O conjunto de atividades, planos, métodos e procedimentos interligados utilizado como 

vistas a assegurar que o objetivo dos órgãos e entidades da administração pública sejam 

alçados, de forma confiável e concreta, evidenciando eventuais desvios ao longo da 

gestão, até a consecução dos objetivos fixados pelo Poder Público. 

 

Pode-se afirmar então que o uso de controles internos dentro da organização tem como 

finalidade controlar o desenvolvimento de suas atividades conforme o planejamento efetuado 

pela alta administração, garantindo que os processos sejam executados de maneira eficaz por 

todos os envolvidos. Garante ainda que os procedimentos sejam avaliados e corrigidos ao longo 

do tempo, buscando sempre o aprimoramento de suas atividades. 

 

2.3.1.2 A Importância do Controle Interno 

A complexidade das organizações e seus processos criam um ambiente cada vez mais 

sofisticado de operacionalidade. Esse ambiente exige que medidas de conferência e revisão das 

operações sejam aplicadas constantemente a todos os níveis da organização. 

A importância do controle interno está diretamente relacionada a uma administração de 

qualidade, tornando impraticável a qualquer empresa tomar decisões baseada em informações 

que não sejam confiáveis ou passíveis de verificação. 



27 
 

 

Uma organização sem controle é inviável. Cada organização tem sistemas de controle 

que coordenam o exercício do direito de decisão que está diluído entre certo número de 

indivíduos. Os sistemas de controle também desempenham outra importante função na 

organização. Eles medem a eficácia com que as decisões são traduzidas em resultados. 

Essa segunda característica de controles internos relaciona-se ao alcance de metas da 

empresa. Nesse aspecto, os sistemas de controle tratam de influenciar o comportamento 

de indivíduos no interesse da empresa. Ambas as funções estão intimamente ligadas 

(CREPALDI, 1998, p. 47). 

 

Os objetivos dos controles devem estar em sintonia com as metas e diretrizes da empresa. 

Tais metas e diretrizes são determinados pela administração, gerência ou por lei. 

Deve-se sempre destacar a relevância destes para que os envolvidos não acabem resistindo 

e tornado os controles restritivos e desnecessários (CREPALDI, 1998). 

O controle não está relacionado apenas com a área financeira e contábil das organizações, 

ele compreende todas as atividades operacionais da entidade, sendo um mecanismo que interliga 

as mais diversas áreas da empresa em busca de um objetivo em comum. O controle é elemento 

essencial para o ciclo administrativo e para o desenvolvimento das atividades empresariais e está 

diretamente relacionado ao planejamento, a organização e direção definidos pela entidade. 

Sá (1998) afirma que quanto maior o controle, mais segurança pode-se ter para execução do 

trabalho e quanto menor o controle, mais cuidado será exigido na execução das tarefas. Para um 

bom funcionamento do controle interno é indispensável que exista um plano de organização onde 

sejam adequadamente distribuídas as tarefas e responsabilidades. Nesse plano é necessário que o 

fator humano também esteja adequado e disposto a seguir as regras adotadas pela administração, 

com qualidade e responsabilidade. 

Para Crepaldi (2004) o controle demanda cinco atividades básicas: segurança e proteção 

dos ativos e arquivos de informações; documentos e registros adequados; segregação de funções; 

procedimentos adequados de autorização para o processamento das transações; e verificações 

independentes. 

Ou seja, os controles internos garantem o fluxo correto de informações e operações, 

transformando os dados coletados em importantes ferramentas administrativas. Seus controles e 

mecanismos de revisão garantem, ainda, proteção contra erros, afasta a possibilidade de fraudes e 

aproxima os colaboradores das políticas de gestão da empresa. 
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2.3.1.3 Objetivos e Características do Controle Interno 

O planejamento empresarial é o ponto de partida para a realização de ações produtivas de 

uma empresa. A organização define quais são suas metas, seus objetivos e os processos que serão 

adotados para alcançá-los, de acordo com sua cultura organizacional. O planejamento orienta a 

trajetória da empresa e mantém todos os níveis da empresa, seja operacional, comercial ou 

administrativo, focados em um objetivo bem definido. 

 

Planejamento é a função administrativa que determina antecipadamente quais os 

objetivos almejados e o que deve ser feito para atingi-los da maneira adequada. No 

fundo, o planejamento é a diferença entre uma situação atual e uma situação desejada 

como objetivo (CHIAVENATO, 2000, p.16). 

 

Depois de concluída a etapa de planejamento e implantação das políticas de produção e 

gestão, é necessário manter um controle permanente sobre as atividades e processos em 

andamento. Esse acompanhamento permanente possibilita que os objetivos sejam alcançados 

com a mínima utilização dos recursos. 

Devido a sua abrangência, o controle interno deve levar em consideração os aspectos 

físicos e o fator humano de produção. Ambos estão sujeitos a erros, propositais ou não, e 

necessitam de formas independentes de avaliação, mesmo que estejam estritamente relacionados, 

como normalmente estão. 

Segundo Attie (1992), os controles podem, portanto ser de dois tipos: 

 Controles contábeis: compreendem os controles relacionados à fidedignidade dos registros 

contábeis e procedimentos destinados à proteção do patrimônio da empresa. Como por 

exemplo: sistemas de aprovação e autorização, segregação de função entre os responsáveis 

pelos pagamentos e recebimentos e aqueles responsáveis pela elaboração dos respectivos 

relatórios. 

 Controles administrativos: relacionam-se com os procedimentos operacionais e com os 

objetivos traçados pela empresa. Visam garantir que as missões e políticas internas sejam 

atingidas. São, por exemplo, análises estatísticas, controles de produção, relatórios de 

desempenho e controles de qualidade. 

O controle, presente em todas as áreas da empresa, tem a função primordial de controlar, 

fiscalizar e monitorar o desenvolvimento das suas atividades. 
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Objetivos primordiais dos controles internos são: fornecer à contabilidade dados corretos 

e conferir a exatidão da escrituração; evitar alcances, desperdícios, erros e, se ocorridos 

identificá-los. Esses objetivos aplicam-se aos controles instituídos no sistema contábil e 

financeiro. Se instituídos em outras áreas, como administrativa, ou de produção, ou de 

expedição etc., outros objetivos serão identificados, mas todos eles podem ser resumidos 

num só: proteger o patrimônio da empresa (FRANCO e MARRA, 1991, p. 208). 

 

As empresas possuem características singulares que devem ser consideradas quando se 

criam controles internos. Modelos de controle aplicados a uma companhia podem não trazer o 

resultado esperado em companhias semelhantes. Isso porque, assim como as empresas, os 

controles internos também possuem características específicas que devem ser adequadas à 

realidade de cada organização. 

Segundo Attie (1992), são características de um eficiente sistema de controles internos: 

 Plano de organização que proporcione segregação de funções apropriada das 

responsabilidades funcionais; 

 Sistema de autorização e procedimentos de escrituração adequados, que proporcionem 

controle eficiente sobre o ativo, passivo, receitas, custos e despesas; 

 Observação de práticas salutares no cumprimento dos deveres e funções de cada um dos 

departamentos da organização; 

 Pessoal com adequada qualificação técnica e profissional para a execução de suas 

atribuições. 

O controle interno monitora os procedimentos adotados pela empresa dentro da sua 

estrutura organizacional, através dos indicadores estabelecidos, fornecendo dados para avaliação 

do desempenho de suas atividades. Percebe-se assim, a forte relação do controle interno com a 

gestão de qualidade e o processo decisório, ambos voltados à geração de benefícios econômicos e 

financeiros. 

 

2.3.1.4 O Controle Interno e a Gestão da Empresa 

A crescente importância do controle interno para a gestão empresarial é resultado da 

valorização, cada vez maior, da informação confiável e precisa para o processo decisório. As 
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informações resultantes de um adequado sistema de controle interno representam subsídios 

fundamentais para o desenvolvimento de uma boa prática de gestão. 

Essa valorização da informação é verificada nos mais diversos setores econômicos, gerando 

uma demanda ainda maior por profissionais capazes de implantar e manter ferramentas de 

controle interno nessas organizações. 

Normalmente são profissionais contratados por grandes empresas que possuem 

disponibilidade de recursos para investir em controles internos. E, principalmente, consciência da 

importância desses controles para a gestão de suas organizações. Ao contrário da micro e 

pequena empresa, que sofre com as limitações de recursos e pouco conhecimento para a 

implantação desses sistemas. 

Segundo o SEBRAE (2016), a alta taxa de mortalidade das empresas aponta falhas 

importantes na gestão das empresas, tais como: desconhecimento dos sistemas de gestão, falta de 

preparo técnico, falta de informação, planejamento e conhecimento específico sobre o negócio. 

Mesmo que muitas dessas empresas tenham fechado suas portas devido a fatores externos, 

um controle interno adequado poderia ter sinalizado com informações que o negócio deveria ser 

vendido ou reestruturado. 

 

A pressão por benefícios força os administradores a evitar custos que não gerem retornos 

imediatos. Em seu detrimento, os administradores também tendem a acreditar que o 

controle interno constrange o pessoal, particularmente aqueles que buscam realizar 

negócios agressivamente, citando, inclusive, que controles internos são redundantes e 

não se aplicam aos funcionários de confiança (ATTIE, 1986, p. 212). 

 

Ainda, segundo Attie (1986), ao satisfazer os clientes a qualquer custo, o empresário acaba 

desconsiderando os controles internos. Essa necessidade de atender clientes com rapidez e 

precisão tira o caráter benéfico do sistema de controle e acaba transformando-os em medidas 

frustrantes e atravancadoras. 

Sofrem ainda mais as empresas que, com a necessidade de lucro imediato, devido 

principalmente ao baixo capital de giro, forçam o proprietário a evitar custos que não gerem 

retornos de curto prazo. Inicia-se nesse momento a visão deturpada de que o investimento em 

controles internos possa comprometer o andamento da empresa, por ter um custo imediato e um 

retorno a longo prazo. 
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Muitos administradores acreditam também, que o controle interno cria um ambiente de 

desconfiança entre os colaboradores, já que a estrutura da empresa é enxuta e pressupõem-se 

assim, que deve haver confiança entre o proprietário e seus empregados. Isso ocorre quando o 

controle interno não é implantado de forma adequada e esclarecedora, buscando assim mostrar a 

importância do controle em todos os níveis da organização e como cada funcionário pode 

aproveitar dessa ferramenta para gerar as informações que lhe são solicitadas. 

 

Muitas vezes, as consequências de controles internos inadequados finalmente chamam a 

atenção da administração. As empresas devem ser preventivas e não reativas. Prevenção 

nem sempre é possível, mas minimização pode ser encontrada, desde que todo o pessoal-

chave envolvido na determinação de políticas, práticas e procedimentos esteja ciente e 

empenhado em acreditar nesse caminho (ATTIE, 1986, p. 212). 

 

É importante conscientizar os colaboradores de que o controle interno visa favorecer o 

sistema de gestão não apenas como uma ferramenta de prevenção a fraudes, mas como uma 

forma de detectar possíveis erros de operação ou até mesmo planejamento. 

No caso do planejamento inadequado de certas operações, o controle interno identifica 

onde os recursos não estão sendo usados com eficiência e possibilita a adaptação do processo em 

questão. Lembrando, ainda, que tão importante quanto ter um bom sistema de controle interno, é 

saber adaptá-lo as características e necessidades da empresa e influenciar seus colaboradores no 

sentido de tirar o máximo proveito desta ferramenta. 

Para as empresas cabe o cuidado especial de garantir a formalidade das operações e 

informações, já que o processo de controle só ocorre adequadamente quando é amparado por um 

sistema de informações gerenciais que atenda às necessidades do planejamento estratégico. 

Para Crepaldi (1998) o ciclo do controle é formado pelos seguintes processos: 

DECISÃO > AÇÃO > INFORMAÇÃO > CONTROLE 

Ou seja, as quatro situações ocorrem em sequência e dependem umas das outras para que a 

empresa obtenha os resultados esperados. Uma decisão muito bem posicionada pode ser 

prejudicada por falta ou ineficiência da ação, ou sofrer errôneas avaliações posteriores, caso as 

informações coletadas após a ação não apresentem as características que a classifiquem como 



32 
 
informação confiável, fato que deveria ser detectado no sistema de controle interno, garantindo a 

qualidade do processo desde a decisão que o originou. 

 
2.4 EXCEL E VBA 

Muito conhecido de todos nós, o Excel pode ser uma ferramenta poderosa para o 

engenheiro de produção. Ele pode ser usado, por exemplo, nas disciplinas de Planejamento e 

Controle de Produção – calculando capacidade de produção, simulando demandas, definindo 

gargalos, etc – e Pesquisa Operacional – encontrar mix de produção, capacidade de produção, 

otimização de rotas e modelos ‘minimax’. 

A criação de planilhas eletrônicas se deu quando em 1978, Daniel Bricklin, aluno da Escola 

de Administração da Universidade de Harvard, percebeu que seu mestre de finanças dispendia 

muito tempo para modificar e editar novos cálculos, que estavam dispostos em colunas e linhas, 

na forma de tabelas, no quadro negro. O problema era que quando ele alterava uma variável, 

todos os dados referentes deveriam ser atualizados também. Um por um. Neste momento o 

professor tinha que recalcular cada fórmula, o que tomava muito tempo. Bricklin, juntamente 

com seu amigo e programador Robert Frankston, elaboraram um programa que simulava o 

quadro negro do professor. Tratava-se do desenvolvimento da primeira Planilha Eletrônica. 

Fundaram a empresa VisCorp, e criaram a primeira planilha eletrônica, o VisiCalc. Segundo 

Bricklin, o “VisiCalc took 20 hours of work per week for some people and turned it out in 15 

minutes and let them become much more creative.", ou seja, uma redução de 20 horas, em tarefas 

feitas manualmente, para apenas 15 minutos, se feitas pelo software. Ou seja, uma redução de 

quase 99% do tempo gasto.  
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Figura 2: Tela do Visicalc 

 
Fonte: trabalhosfeitos.com 

A Microsoft Office Excel é o programa de planilha eletrônica dominante nos computadores 

do mundo. Fazendo parte do Pacote Office, o software é utilizado por pessoas comuns, em tarefas 

simples de cálculo, até grandes empresas, como ferramenta de controles, bancos de dados, etc. É 

difícil de imaginar ou mencionar uma empresa que não utiliza a ferramenta. Lançado em 1985 

sua versão para Mac, e em 1987 para Windows, o Excel vem sendo, desde 1993, o software líder 

nos computadores ao redor do mundo. O uso de Excel pelas empresas traz enorme produtividade 

e ganho de tempo e trabalho. O VBA, é a linguagem de programação que está por trás dos 

aplicativos do pacote Microsoft Office. Cada ação/alteração feita no Excel, PowerPoint, Word, 

Access, etc, é codificada em VBA. Todos os aplicativos do Pacote Office, oferecem uma forma de 

criar, editar, gravar e reproduzir Macros com códigos de programação. As Macros são sequências 

de ações em Excel, gravadas ou escritas pelo usuário. Cada macro pode ser ativada pelo usuário e 

todas as ações que estão programadas são feitas na planilha. Dessa forma, o domínio de Excel 

Avançado e VBA potencializa o uso da ferramenta. Ações repetitivas e padronizadas podem ser 

escritas na forma de Macros, poupando assim, grande tempo e trabalho do usuário. 

 
2.4.1 Excel e VBA nas empresas 

Na grande maioria dos ramos de atuação do engenheiro de produção, a utilização de Excel é 

diária e indispensável para o funcionamento eficiente das empresas. Em algumas empresas, se o 
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Excel deixar de funcionar apenas um dia é de extrema perda produtiva para a empresa. Seria uma 

situação caótica. Por exemplo, a começar por áreas onde informações e indicadores são gerados 

para que os trabalhadores de outras áreas trabalhem em cima das informações recebidas. Sem o 

início de geração de informação, todas as outras áreas ficariam travadas. E mesmo que as outras 

áreas recebessem as informações, a manipulação dos dados seria praticamente inviável, sem o 

uso do Excel.  

Na Ambev, por exemplo, houve uma atualização do Excel 2003 para o Excel 2007. Houve 

um impacto tão grande no trabalho dos funcionários, onde, muitas pessoas acostumadas com a 

versão 2003 do software, se viram obrigadas a adaptar-se à nova versão. O dia de trabalho, em 

grande parte, se resumiu a essa adaptação para a nova versão. Essa adaptação foi forçada 

principalmente pela necessidade de uso do programa. Se uma mera atualização gerou tal impacto 

no trabalho dos funcionários, a ausência do software poderia causar enorme prejuízo para a 

empresa. 

Com o domínio da otimização de planilhas via macros, há uma grande oportunidade de 

melhoria na produtividade em diversas áreas da empresa. Digamos que um funcionário, todos os 

dias, deve executar 50 tarefas na geração de um relatório no Excel. Se essas tarefas não são 

subjetivas; são sequenciais e lógicas, basta traduzir o algoritmo para a linguagem VBA e colocar 

um "botão", por exemplo, para efetuar todas as 50 tarefas em um tempo infinitamente menor. O 

que você consegue dizer ou escrever em português (ou em qualquer língua), passo a passo, de 

forma lógica, pode ser passado para o computador. O problema se transforma apenas em uma 

questão, primeiramente, de compatibilidade de dados de entrada e saída mas, principalmente, em 

um desafio de Tradução. Que é transformar o algoritmo em linguagem lógica de programação. 

Em diversos estágios ou trabalhos, veem-se inúmeras oportunidades de implantar códigos 

para otimizar seu trabalho, assim como o de colegas de função. 

Em virtude da crescente demanda do mercado, as empresas necessitam cada vez mais de 

prestadores de serviços capazes de realizarem serviços específicos. Diante do que foi exposto e 

da necessidade encontrada no mercado, o SENAI oferece serviços no setor de metalmecânica e 

ferramentaria, a fim de atender as necessidades das empresas da região. 

 

2.5 SISTEMA DE PRODUÇÃO 
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O sistema de produção é o modo pela qual uma companhia organiza seus processos e 

caracteriza suas operações de produção, definindo uma dependência mútua e lógica entre as 

tarefas dos setores produtivos, desde o momento em que os materiais e as matérias-primas saem 

do estoque até chegar ao armazenamento do produto acabado. 

Conforme Idalberto Chiavenato (2005, p.47): 

 

Para produzir com eficiência e eficácia torna-se necessário escolher e definir um sistema 

de produção que seja o mais adequado ao produto/serviço que se pretende produzir. Isso 

significa buscar os meios mais adequados para produzir determinado produto ou operar 

determinado serviço. É o que se chama de racionalidade: buscar os meios apropriados 

para alcançar determinados objetivos. Toda empresa possui sua própria racionalidade, 

isto é, a escolha dos meios necessários para alcançar os fins desejados. A racionalidade 

envolve equipamentos, métodos e processos de trabalho que seja os melhores para 

produzir algo. 

 

No cenário de manufaturas das indústrias, cada empresa adota o sistema de produção ao 

qual melhor se adequa, porém devemos buscar as melhores técnicas e metodologia de produção, 

tendo como destaque o Sistema Toyota de Produção (STP), o qual prioriza a eliminação de 

desperdícios e a produção enxuta. 

 

2.5.1 As Oito perdas do Sistema Toyota de Produção (STP) 

Todo e qualquer processo, sendo ele de produção, informação ou serviços possuem perdas, 

elevando custos desnecessários e prejudicando a entrega do produto. Porém, torna-se uma 

excelente oportunidade de melhorias em busca de sua minimização ou até mesmo sua eliminação.  

Segundo Jeffrey K. Liker (2005), ao começar a aplicar o STP você começa examinar o 

processo de produção a partir da visão do cliente que, pelos olhos do comprador, podemos 

observar um processo e separar os passos que agregam valor dos que não o fazem. E pode ser 

aplicado em qualquer processo. 

Jeffrey K. Liker (2005, p.36), cita Fundador da Toyota: 

 

“Planejo reduzir o tempo de folga nos processos de trabalho e na expedição de peças e 

de materiais o máximo possível. Como princípio básico para a realização desse plano, 
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defendo a abordagem “just in time”. A regra é não despachar os produtos nem muito 

cedo nem muito tarde” (Kiichiro Toyoda, 1938). 

 

Conforme Kiichiro Toyoda (1938), em um discurso feito ao final da construção da planta 

Toyota Koromo, a abordagem da metodologia just in time (JID), é eficaz para produzir os 

produtos no momento certo, nem mais cedo e nem mais tarde. Para isso, devemos trabalhar o 

Muda, perdas produtivas. 

No que diz respeito às perdas, é necessário identificá-las e entendê-las, conforme listado 

abaixo: 

1. Perdas por superprodução; 

2. Perdas por espera; 

3. Perdas por transporte ou movimentação desnecessária; 

4. Perdas por superprocessamento ou processamento interno; 

5. Perdas no excesso de estoque; 

6. Perdas no movimento desnecessário; 

7. Perdas pelos defeitos; 

8. Perdas pelo desperdício da criatividade dos funcionários. 

Perdas por superprodução: considerando todas as perdas, podemos caracterizar que a 

perda por superprodução é a mais significativa gerando elevados custos por estoques espalhados 

pela fábrica e, como consequência, tendo excesso de pessoal e custo de transporte. 

Perdas por espera: É a perda no processo devido a atrasos no processamento, interrupção 

do funcionamento de equipamentos e gargalos de capacidade. Também, quando um colaborador 

que finalizou o período de produção fica esperando pelo próximo passo no processamento, 

ferramentas, etc. 

Perdas por transporte ou movimentação desnecessária: a perda por transporte refere-se 

ao transporte ou movimentação de estoque em processo por distâncias longas. As melhorias mais 

significativas para minimizar esta perda são analisar o fluxo de produção e fazer mudança de 

layout. 

Perdas por superprocessamento ou processamento interno: é a perda desnecessária para 

produzir peças. Fabricação das peças por equipamentos ineficientes devido a ferramentas ou 

projetos de baixa qualidade, proporcionando defeito quando exigem peças mais complexas. 
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Perdas no excesso de estoque: é a perda de produtos acabados, causando lead times mais 

longos, produtos danificados, custos de transporte e atrasos. Além dessas perdas oculta 

problemas, como desbalanceamento de produção, defeitos e longo tempos de setup. 

Perdas no movimento desnecessário: esta perda é feita por qualquer movimentação 

desnecessária de colaboradores em um ciclo de operações, tais como procurar, empilhar e pegar 

peças, ferramentas, etc. 

Perdas pelos defeitos: é causado por produções de peças que necessitam de correção ou 

defeituosas. Ao retrabalhar, descartar ou substituir peças significam perdas de manuseio, tempo e 

esforço. 

Perdas pelo desperdício da criatividade dos funcionários: segundo Jeffrey K. Liker 

(2005), é uma das perdas que requer atenção específica, pois se trata de perdas de ideias, 

habilidades, melhorias e oportunidades de aprendizagens por não envolver ou ouvir 

colaboradores. 

Conforme Shigeo Shingo evidencia que: 

 

Perda são todas as atividades que geram custo e não adicionam valor ao produto. Nós 

devemos ter em mente que a maior das perdas é aquela que nós não enxergamos” [...] 

“Sistema de produção de alto desempenho são estruturados tendo como base o princípio 

do não custo. 

 

Podemos salientar que as perdas, segundo Taiichi Ohno e Shigeo Shingo, podem ser 

divididas em duas funções no sistema just in time, sendo elas: 

1. Função de Processo; 

2. Função de operação. 

Função de processo: inclui perdas por transporte ou movimentação desnecessária, perdas 

por superprocessamento ou processamento interno, perdas no excesso de estoque, perdas pelos 

defeitos e perdas por superprodução, sendo que essa perda é a mais significativa. 

Função de operação: inclui perdas no movimento desnecessário, Perdas por espera e 

Perdas pelo desperdício da criatividade dos funcionários. 
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Figura 3: Relação entre as Perdas e as Funções 

 
Fonte: Jeffrey K. Liker (2005) 

Conforme Rawabadeh (2005) FALTA PÁGINA, “todos os tipos de perdas são 

interdependentes e cada tipo exerce uma influência sobre as outras e é influenciada pelas outras”. 

Como exemplo, a perda por superprodução é responsável por o que mais eleva as outras perdas. 

Figura 4: Inter-relação direta entre as perdas 

 
Fonte: Rewabadeh (2005) 
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3 METODOLOGIA 

A metodologia deste trabalho pôde seguir o formato de um ciclo (Figura 5), dividido em 

quatro etapas, sendo estas: observação, planejamento, desenvolvimento e controle. Onde foram 

destinadas e realizadas atividades específicas em cada parte, explicadas a seguir.  

Figura 5: Estrutura da metodologia utilizada neste trabalho 

 
Fonte: Elaborado pelo autor 

Para o desenvolvimento das atividades, foi realizado um diagnóstico na 1ª etapa com uma 

abordagem qualitativa que visa analisar e correlacionar os fatos por meio de observação e 

registros, baseado na documentação direta e indireta. Conforme Andrade (1993), a documentação 

direta se relaciona com a pesquisa bibliográfica e documental, e a documentação indireta se 

baseia nas técnicas de observação, nas entrevistas e visitas “in loco”. Com o diagnóstico, ainda na 

1ª etapa foi observado o baixo fluxo de informação entre o setor de execução de serviço e a 

coordenação, detectado isso foi possível evidenciar as causas de tal problema, pois era um grupo 

onde não tinha um sistema de controle de serviços que consequentemente deixava a desejar no 

fluxo das informações.  
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Na 2ª etapa, para o melhor entendimento foi criado um fluxograma conforme Figura 6, para 

analisar como deveria de fato ocorrer o fluxo de informações de novos serviços utilizado no 

setor.  
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Fonte: Elaborado pelo autor 

Figura 6: Fluxograma para entendimento do fluxo de informação de novos serviços 
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A partir da necessidade prognosticada, na 2ª etapa foram selecionados os segmentos que 

necessitavam atenção, e elaborada uma proposta que objetivasse a melhoria no gerenciamento do 

ambiente produtivo com o planejamento das atividades, carga horária e objetivos estabelecidos. 

Na 3ª etapa foi desenvolvida a solução, esta, as planilhas eletrônicas para controlar os 

serviços executados no setor, na 4ª e última etapa houve a implantação da solução como também 

a capacitação para os usuários da mesma, e por fim foi controlada, corrigindo os erros que 

surgiam e melhorando a planilha frequentemente. 

O estudo foi entre os meses de Março a Agosto de 2016, correspondendo visitas constantes 

ao setor. Durante as visitas foram coletados dados e informações referentes ao processo produtivo 

que serviram de subsídio para a análise e identificação dos pontos de controles necessários para o 

melhor gerenciamento. 

4 RESULTADOS E DISCUSSÕES 

4.1 HISTÓRICO DO SENAI 

O SENAI - Serviço Nacional de Aprendizagem Industrial é uma entidade de direito 

privado, criada pelo decreto lei nº. 4048 de 22/01/1942, organizada e dirigida pela Confederação 

Nacional das Indústrias - CNI e mantida pela contribuição compulsória das indústrias brasileiras 

e por receitas provenientes de serviços prestados a comunidade. Contribui para o fortalecimento 

da indústria e o desenvolvimento pleno e sustentável do país, promovendo a educação para o 

trabalho e a cidadania, a assistência técnica e tecnológica, a produção e disseminação de 

informação, além da adequação, geração e difusão de tecnologia.  

Em nível nacional o SENAI é a maior rede de ensino no país e dispõe hoje de uma vasta 

rede escolar, que inclui Centros Nacionais de Tecnologia, Centros de Educação Profissional e 

Agências de Treinamento, totalizando aproximadamente 1.000 unidades disseminadas por todo o 

território nacional e atendendo mais de 3.000 municípios. O fundamental na atuação do SENAI é 

a excelência dos serviços prestados. Grande parte de suas unidades operacionais, programas e 

processos obedecem aos rígidos critérios do Prêmio Nacional de Qualidade e às normas da Série 

ISO 9000.  

O Centro de Inovação e Tecnologia Industrial (CITI) desenvolve um conjunto de atividades 

sistemáticas no âmbito do Programa SENAI de Inovação Tecnológica. Tais atividades visam, a 

partir de conhecimentos pré-existentes obtidos através de pesquisa ou experiência prática nas 

unidades e/ou empresas, proporcionar aos empresários dos segmentos Industriais da Paraíba a 
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oportunidade de converter conhecimento tecnológico em produtos e processos com 

características inovadoras ou evidente aperfeiçoamento daqueles já produzidos.  

A infraestrutura do CITI ocupa um espaço de aproximadamente 41.000 m² que abriga 

empreendimentos/projetos cuja finalidade é atuar na melhoria de processos e produtos de cada 

setor específico de atuação estruturado com espaço físico, laboratórios, oficinas, produção e 

disseminação de tecnologias, desenvolvimento de produtos e processos, espaços para unidades de 

produção, prestação de serviços, diagnósticos sistêmicos, assessoria técnica e tecnológica e 

capacitação.  

O SENAI, através do Centro de Inovação e Tecnologia Industrial (CITI), tem atuado 

intensamente na transferência de tecnologia para o setor produtivo, prestando assessoria técnica à 

linha de produção, promover capacitação tecnológica, prestar serviços, prover soluções 

desenvolvendo projetos e produtos para os empreendimentos do setor têxtil, vestuário e 

mineração, com o objetivo que as empresas desses setores possam se desenvolver de forma 

inovadora, competitiva e sustentável. 

O estudo foi realizado na Unidade do SENAI – CITI/CAM, localizada Av. Assis 

Chateaubriand, 4585 - Distrito Industrial - Campina Grande-PB, tendo como Gerente 

Administrativo, Caio César Gomes Morais e Gerente de Tecnologia, Luiz Wagner Cavalcanti 

Porto.  

O CITI tem um caráter multidisciplinar e multissetorial, atuando com educação 

profissional, desenvolvimento tecnológico, serviços tecnológicos, serviços técnicos 

especializados, pesquisa aplicada, além de informação tecnológica. São outras prioridades de 

atuação do CITI as tecnologias industriais básicas, sociais, renováveis e energéticas alternativas, 

como também a gestão da produção, gestão ambiental e as telecomunicações. Traz como missão 

e visão de futuro as seguintes definições: 

 Missão: Promover a educação profissional e tecnológica, a inovação e a 

transferência de tecnologias industriais, contribuindo para elevar a competitividade 

da indústria brasileira. 

 Visão de Futuro: Consolidar-se como o líder nacional em educação profissional e 

tecnológica, e ser reconhecido como indutor da inovação e da transferência de 

tecnologias para a indústria Brasileira, atuando com padrão internacional de 

excelência. 
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A estrutura física do CITI é composta pelo Núcleo de Serviços em Metalmecânica 

(Mecânica Pesada); Núcleo de Formação Profissional em Mineração (Centro de Minerais Ernesto 

Reibel – CT Minerais); Núcleo de Meio Ambiente e Energias Renováveis (Casa Ecoefiente); 

Núcleo de Desenvolvimento da Cadeia da Moda (Centro de Moda Geralda Júlia Regis de Araújo 

– CT Moda); Núcleo de Inovação em Designer (Rede Paraíba Designer); Núcleo de Serviços 

Técnicos Especializados Multissetorial; e o mais recente Núcleo de Serviços em Ferramentaria. 

 

4.2 DESENVOLVIMENTO DOS RESULTADOS 

O Centro Tecnológico Metalmecânica dispõe do maquinário mais antigo e completo da 

região, logo, atende serviços diferenciados da cidade e região que outras empresas não têm 

capacidade de executá-los. O setor possui 10 colaboradores, sendo 3 prestadores de serviços. A 

Fuji, a Cachaça Matuta LTDA e muitas panificadoras da cidade são exemplos dos vários clientes 

do CT. A Metalmecânica trabalha com mecânica pesada, logo, é indispensável, colaboradores 

capacitados para execução dos serviços, estes que geralmente precisam de anos de experiência no 

ramo para conduzir o serviço. 

Após uma análise detalhada no início da observação e com base nas informações 

conseguidas a partir do diagnóstico do setor, foi possível detectar um défice no fluxo de 

informações com a coordenação. Atuando em cima deste problema, foram selecionados três 

pontos e desenvolvidas ferramentas informacionais para cada um: uma forma de controle e; de 

acompanhamento do andamento dos serviços executados; e uma forma de demonstração do 

rendimento do setor. Todas as planilhas elaboradas foram armazenadas em pasta em rede, onde 

tanto o supervisor do setor tem acesso e pode acompanhar e preenchê-las frequentemente, quanto 

a coordenação, onde, além de ter acesso as propostas criadas pelo supervisor tem acesso também 

as OS de cada serviço podendo acompanhar o andamento do mesmo e a produtividade de cada 

colaborador. Perante isso, segue a descrição de cada segmento trabalhado e o detalhamento das 

ferramentas criadas para cada um: 
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 Para o Controle de Novos Serviços – Foi elaborada uma planilha eletrônica no Microsoft 

Excel 2010 para cadastro de novos serviços no CT (Figura 7), onde o objetivo principal 

desta planilha é coletar os dados necessários da empresa solicitante do serviço. A planilha 

tem uma interface interativa e clara, onde o supervisor poderá alimentá-la sem precisar ter 

contato com todos os dados já salvos nela anteriormente. Quando inserido todos os dados 

da empresa e selecionado o tipo de serviço é gerado um código automaticamente para cada 

serviço cadastrado. Além de fórmulas a planilha dispõe de um botão habilitado com Macro 

que realiza a função de inserir os dados na planilha de acordo com o tipo de serviço (Figura 

8).  
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Figura 7: Planilha eletrônica para cadastro de novos serviços no CT 

 
Fonte: Elaborado pelo autor 
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Figura 8: Planilha com os dados do serviço de acordo com o tipo do mesmo 

 
Fonte: Elaborado pelo autor 
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Foi elaborada uma planilha eletrônica no Microsoft Excel 2010 para preenchimento da 

proposta do serviço para o cliente no CT (Figura 9), o objetivo principal desta planilha é buscar e 

selecionar o serviço já cadastrado na etapa anterior por meio de um formulário de pesquisa e 

assim preencher automaticamente o modelo de proposta (Figura 10) disposto no mesmo arquivo 

por meio de botões habilitados com Macro, quando preenchida a proposta, ela será salva com 

nome e lugar do arquivo pré-determinados automaticamente por meio de botão habilitado com 

Macro, para ser enviado para o aceite do cliente, logo após a proposta pode ser limpa e estará 

preparada para um novo preenchimento. 
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Figura 9: Planilha eletrônica para preenchimento de proposta do serviço para o cliente 

 
Fonte: Elaborado pelo autor 
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Figura 10: Modelo de proposta do serviço para o aceite do cliente 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

 Para o Controle Interno de Serviços (OS) – Foi criado um novo arquivo 

elaborando uma planilha eletrônica no Microsoft Excel 2010 para o preenchimento da 

OS (Ordem de Serviço) para acompanhar o serviço no CT (Figura 11). O principal 

objetivo desta planilha é buscar e selecionar o serviço já cadastrado na etapa anterior 

no outro arquivo separado, por meio de um formulário de pesquisa que só buscará 

serviços cujas propostas já estejam aprovadas pelo cliente, e assim preencher 

automaticamente o modelo de ordem de serviço (Figura 12) disposto no mesmo 

arquivo por meio de botões habilitados com Macro. Na OS também poderão ser 

preenchidas as datas das atividades realizadas com suas respectivas durações como 

também a quantidade de material utilizado no serviço. Quando preenchida a ordem de 

serviço, ela será salva com nome e lugar do arquivo pré-determinados 

automaticamente por meio de botão habilitado com Macro, e poderá ser 

acompanhado o serviço pelo supervisor do setor e o coordenador, logo após a OS 

pode ser limpa e estará preparada para um novo preenchimento. 
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Figura 11: Planilha eletrônica para o preenchimento da OS para acompanhar o serviço no CT 

 
Fonte: Elaborado pelo autor 
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Figura 12: Modelo de Ordem de Serviço 

 
Fonte: Elaborado pelo autor 

 
 

Para o melhor entendimento de como era e de como tornou-se o fluxo de informações 

entre o setor e a coordenação após a criação das ferramentas de gestão, segue o Quadro 2 

demonstrando os segmentos trabalhos, antes de utilizar a planilha e atualmente utilizando a 

planilha.  
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Quadro 2: Etapas de cadastro de novos serviços, antes da utilização da planilha e com a utilização da planilha 

Atividade Antes da Planilha Com a Planilha 

Cadastro de Novos Serviços 

Não havia cadastro inicial de 

novos serviços, isso só era feito 

depois em uma planilha mestre 

que contém todos os serviços de 

todos os setores; 

O cadastro de novos serviços é feito automaticamente com o auxílio de macros 

e armazenados em planilhas de acordo com o tipo de serviço (Externo, Interno 

ou de Parceiros), o arquivo é salvo em pasta em rede, onde a coordenação 

também tem acesso; 

Preparação da Proposta 

 

A proposta era feita pelo gerente 

do setor e enviada por e-mail 

para a coordenação para ser 

finalizada e enviada para o aceite 

do cliente; 

A proposta é preenchida automaticamente com o auxílio de macros, os dados 

são extraídos de acordo com o tipo de serviço, da planilha que contém os dados 

do mesmo cadastrado na etapa anterior, a proposta é salva em pasta em rede, 

onde a coordenação tem acesso, finaliza e envia para o cliente; 

Preparação da Ordem de 

Serviço 
Não havia ordem de serviço; 

A ordem de serviço é preenchida automaticamente com o auxílio de macros, os 

dados são extraídos de acordo com o tipo de serviço, da planilha que contém os 

dados do mesmo cadastrado na etapa anterior, e só é preenchida a ordem de 

serviço que a proposta for aprovada pelo cliente, a OS é salva em pasta em 

rede, onde a coordenação tem acesso, e pode acompanhar o andamento dos 

serviços. 

Fonte: Elaborado pelo autor 
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 Para o Acompanhamento do Rendimento do Setor – Após a criação das planilhas de 

controle, foi orientado e sensibilizado o supervisor do setor quanto ao preenchimento 

constante da Ordens dos Serviços e das planilhas de controle. Com a utilização destas 

pode-se acompanhar o rendimento do setor e o andamento de cada serviço 

separadamente como também as atividades realizadas por cada operador. E assim 

identificar a viabilidade dos serviços executados. Com o auxílio de botões com macros 

pode-se gerar gráficos de rendimento a partir dos dados armazenados na planilha a 

qualquer momento, sempre que inserir novas entradas os números são atualizados 

automaticamente, para o acompanhamento do setor. Nas figuras 13, 14 e 15 mostra-se o 

andamento do setor em relação ao status das propostas e seu montante; e a situação da 

entrega de serviços, como também a sua meta atual versus a meta anual (Figura 16). 

Figura 13: Status das Propostas do Setor 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 
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Figura 14: Montante das Propostas do Setor 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 
 

Figura 15: Status dos Serviços do Setor 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 
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Figura 16: Meta Atual x Meta Anual 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 
 

No exemplo de OS (Figura 17) pode-se perceber que o serviço (Figura 18) foi concluído 

com atraso de 10 dias úteis, com 38 horas (59%) a mais do que foi pré-estabelecido 

inicialmente na proposta, onde a contagem de horas e a porcentagem a mais, são calculadas 

instataneamente por fórmulas, podendo assim acompanhar o status da entrega do pedido ao 

cliente. Com todos esses dados o supervisor juntamente com a coordenação poderão 

evidenciar os possíveis motivos de atrasos na entrega dos serviços. Neste exemplo nota-se que 

os problemas devem-se ao grande demandamento de tempo para atividades isoladas ao 

serviço, confecção e conserto de ferramentas usadas na execução do serviço. A espera do 

Munck para locomoção da matéria-prima de uma máquina para outra também foi um 

problema, pois deixou o serviço parado alguns dias. 
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Figura 17: Ordem de serviço da Miriri Alimentos e Bioenergia S/A 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 
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Figura 18: Serviço da Miriri Alimentos e Bioenergia S/A 

Fonte: Dados da Pesquisa (2016) 

5 RECOMENDAÇÕES 

Todo tipo de controle é essencial, mas não basta ter uma ferramenta repleta de 

funcionalidades se esquecida de usar, logo, o lançamento das informações deverá ser diário, 

mantendo as planilhas sempre atualizadas e encaminhadas com frequência para a 

coordenação. 

É importante haver um maior relacionamento com o cliente quando enviada a proposta, 

pois, as vezes o cliente considera o valor do serviço alto e acaba desistindo sem entender 

melhor o motivo do custo, é recomendado manter um contato por telefone para eliminar 

quaisquer dúvidas e até agendar visitas para explicar melhor a execução do serviço solicitado 

por ele, feedback é sempre importante.  

É aconselhável um considerável investimento na ferramentaria do setor para executar 

melhor e no tempo pré-estabelecido os serviços solicitados. Compra de novas ferramentas 

apropriadas para cada tipo de serviço, de um transporte de locomoção para matéria-prima 

pesada (Munck) já que o setor trabalha com mecânica pesada.  

É necessária a realização de reuniões e palestras com os colaboradores do setor, para a 

conscientização de autonomia com as decisões tomadas para cada serviço, oficinas para o 

aprimoramento dos conhecimentos de usinagem.  
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Este trabalho apresenta a importância do controle de serviços na gestão de uma 

metalmecânica utilizando planilhas eletrônicas no Excel, e o quanto um controle regular com 

a ferramenta adequada contribui para um bom fluxo de informações de qualquer empresa, 

como também nos processos de tomada de decisões.  Reforçando o estudo, apresentou-se uma 

revisão abordando o conceito e importância do controle de serviços e da gestão da 

informação, como também as potencialidades do software Excel e os benefícios que ele pode 

trazer se usado corretamente. 

Com o propósito de alcançar os objetivos aqui citados, foram apresentadas planilhas que 

foram desenvolvidas para um melhor gerenciamento/acompanhamento da prestação de 

serviços no Centro Tecnológico Metalmecânica, visto que, toda a troca de informação era 

gerada por e-mail, e com a utilização das planilhas eletrônicas salvas em pasta em rede, isso 

tornou-se menor. O cadastro de serviços, o preenchimento de proposta para o cliente e o 

preenchimento de Ordem de Serviço tornou-se mais rápido e prático, feitos frequentemente.  

Os resultados foram alcançados pelos objetivos, pois além de melhorar o fluxo de 

informações entre o setor e a coordenação, com as ferramentas criadas foi possível 

acompanhar a execução dos serviços e seus prazos de entrega, evidenciando as causas de 

possíveis problemas, por fim ainda pôde-se mostrar os indicadores de rendimento do setor 

auxiliando na tomada de decisões. 

Quando feita uma boa gestão de controle de serviços do setor esclarecendo todas as 

fases do processo, seus tempos e custos, além de obter um fluxo de informações constante, 

apresenta problemas que antes não eram percebidos, nem mesmo seus prováveis motivos. 

Diante disso, deixa claro o quanto é importante ter e manter qualquer tipo de monitoramento 

em sua produção. 

O desenvolvimento do estudo realizado na área de controle de serviços proporcionou, 

além de experiências e conhecimentos da rotina da empresa, possibilitou o trabalho em 

equipe. Ser flexível também é uma característica que deve ser adotada dentro do ambiente de 

produtivo, sempre respeitando o espaço e as diferenças de todos. Conforme abordado durante 

todo o curso de graduação, essas habilidades são essenciais para um Engenheiro de Produção. 
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