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RESUMO 

 

O presente trabalho teve como objetivo analisar os processos internos de uma empresa 
privada de segurança eletrônica localizada na cidade de Natal/RN, identificando gargalos 
operacionais e de gestão que influenciam na qualidade e eficiência dos serviços prestados. O 
estudo caracterizou-se como um estudo de caso, baseado em observação e vivência nas 
atividades do setor, além de reuniões e diálogos com colaboradores, gestores e clientes. A 
pesquisa aplicou uma abordagem qualitativa, de caráter descritivo explicativo, embasada por 
uma revisão teórica sobre a gestão de operações em empresas de segurança privada. Os 
resultados indicam falhas relacionadas à ineficiência na comunicação, falta de padronização 
dos processos, ausência de indicadores de desempenho, deficiência na gestão de materiais, 
atrasos no atendimento, pouca integração entre os setores, centralização de decisões e 
ausência na definição clara de funções. Diante disso, foram sugeridas melhorias operacionais 
e gerenciais, que incluem a elaboração de Procedimentos Operacionais Padrão, checklists, 
padronização dos processos de comunicação, definição de tarefas, treinamentos técnicos e 
implementação de indicadores. Espera-se que as ações propostas possibilitem aprimorar 
continuamente os processos dentro da organização, colaborando para um ambiente de 
trabalho mais organizado e produtivo, além de aumentar a eficiência operacional, otimizar o 
controle interno e melhorar a qualidade do serviço prestado aos clientes. 

 

Palavras-chave: gestão de processos; terceirização; segurança eletrônica;  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

 

The present study aimed to analyze the internal processes of a private electronic security 
company located in Natal/RN, identifying operational and managerial bottlenecks that affect 
the quality and efficiency of the services provided. The research was characterized as a case 
study, based on observation and direct experience with the sector's activities, as well as 
meetings and discussions with employees, managers, and clients. The methodological 
approach was qualitative, with a descriptive–explanatory nature, supported by a theoretical 
review on private security companies and the management of operations and services. The 
results indicate deficiencies related to inefficient communication, lack of process 
standardization, absence of performance indicators, weaknesses in materials management, 
delays in service delivery, limited integration among sectors, centralized decision-making, and 
lack of clarity in defining responsibilities. In response, operational and managerial 
improvements were proposed, including the development of Standard Operating Procedures 
(SOPs), checklists, standardized communication flows, task definition, technical training, and 
the implementation of performance indicators. It is expected that the proposed actions will 
enable continuous improvement of the organization’s processes, contributing to a more 
structured and productive work environment, increasing operational efficiency, optimizing 
internal control, and enhancing the quality of the services delivered to clients. 
 

Keywords: process management; outsourcing; electronic security; 
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1 INTRODUÇÃO 

Este capítulo tem a finalidade de apresentar um panorama geral da pesquisa, iniciando 

com a contextualização do assunto abordado e a importância da gestão de processos internos, 

especificamente no segmento de serviços de segurança eletrônica. São descritos os objetivos 

da pesquisa, sendo eles geral e específicos, que direcionam o desdobramento do trabalho. 

Também é apresentado o problema de estudo, que estimulou a pesquisa, com os desafios na 

eficiência e rapidez dos processos internos da empresa em questão. Ademais, a justificativa 

ressalta a importância do presente trabalho academicamente, assim como ele pode contribuir 

em relação a melhoria de gestão operacional e qualidade de serviços prestados no segmento. 

O capítulo finaliza com a estrutura do trabalho, que constituem o desenvolvimento da 

pesquisa. 

1.1 Contextualização 

A partir da década de 1990, com o avanço da tecnologia e a globalização, as empresas 

passaram a focar em suas atividades principais, utilizando a terceirização para as atividades 

secundárias (Marcelino; Cavalcante, 2012). Segundo o SEBRAE (2022), o uso da 

terceirização é importante para reduzir custos, aumentar a produtividade e possibilitar o 

acompanhamento das mudanças tecnológicas e organizacionais. Essa prática permite que as 

empresas se concentrem em suas principais atividades, se mantendo competitivas no mercado. 

De acordo com Valença e Barbosa (2002), os serviços mais procurados pelas empresas 

para a terceirização são aqueles que apoiam as atividades principais, como remoção de lixo, 

limpeza dos ambientes, segurança privada e manutenção. Apesar de serem atividades 

secundárias, que apoiam as atividades principais, os serviços terceirizados também são 

fundamentais  para o funcionamento das organizações.​

​ Uma atividade globalmente terceirizada é a segurança privada, tanto de ambientes 

empresariais quanto domésticos. Segundo Marcondes (2024), em 2024 haviam 3.089 

empresas autorizadas a prestar serviços de segurança privada no Brasil, 618 empresas a mais 

que no ano de 2022. Esse fato pode ser justificado em razão dos desafios referentes à 

segurança pública. Conforme exposto por Sousa (2020), a sensação de insegurança no Brasil 

fez com que a procura por serviços privados de segurança aumentasse. Com a ineficiência do 
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Estado na garantia da segurança, muitos cidadãos recorrem ao serviço de segurança privada 

ou vigilância especializada para garantir proteção aos seus bens e patrimônios, além de 

equipamentos de segurança.​

​ Dados do Anuário Brasileiro de Segurança Pública (2025) mostram a importância dos 

serviços de segurança no Brasil. No ano de 2024 foram registrados 26.544 casos de roubos 

em comércios e 20.344 em residências, no Brasil. Este cenário mostra uma fragilidade das 

propriedades perante a criminalidade, reforçando a necessidade de serviços especializados de 

segurança. Esse é um fator que pode impulsionar o aumento do setor de segurança privada no 

país, tendo em vista que a taxa de criminalidade estimula cidadãos e empresas a procurarem 

alternativas além da segurança oferecida pelo Estado.​

​ Neste contexto, empresas de segurança privada, terceirizadas, possuem alta  

responsabilidade na execução de suas operações por estarem diretamente ligadas à proteção 

das pessoas e patrimônios. Isso exige colaboradores capacitados, boas tecnologias e processos 

bem estruturados. Os serviços de segurança privada têm crescido tanto que não se restringem 

a apenas segurança armada. Atualmente, também estão incluídos diversos sistemas, como 

monitoramento remoto em tempo real, controle de acesso, câmeras de segurança e alarmes. 

Todos esses sistemas integram tecnologias focadas em monitorar continuamente ambientes a 

fim de obter respostas ágeis e necessárias em situações de perigo.  

Segundo a ABESE (2024), com o uso de tecnologias avançadas integradas às 

ferramentas, como inteligência artificial, Internet das Coisas - Internet of Things (IoT) e big 

data, a dificuldade das atividades aumentam e, esse fator, exige profissionais capacitados e 

treinados, além da necessidade de a empresa possuir uma infraestrutura tecnológica 

apropriada. Esse contexto aumenta ainda mais a dependência de organizações em empresas 

terceirizadas, uma vez que a adoção e manutenção desses sistemas requer conhecimentos 

técnicos particulares e atualizações contínuas, excedendo a capacidade das empresas 

contratantes ou próprios usuários. 

Por esses motivos, este trabalho traz uma análise nas operações de serviços de uma 

empresa de segurança privada com o intuito de identificar limitações em seus processos 

internos e propor soluções que possibilitem o aumento da eficiência nos atendimentos, 

qualidade dos serviços prestados e satisfação do cliente. 
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1.2 Objetivos 

​ O presente estudo tem como propósito atingir os seguintes objetivos: 

1.2.1 Objetivo geral 

​ Analisar os processos internos de uma empresa privada de segurança eletrônica, 

identificando limitações e propondo sugestões de melhoria. 

1.2.2 Objetivos específicos 

​ Com a finalidade de alcançar o objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes 

objetivos específicos: 

●​ Analisar e compreender os processos operacionais internos da empresa e identificar 

etapas críticas; 

●​ Identificar os principais gargalos que afetam a eficiência dos serviços prestados; 

●​ Sugerir ações de melhoria, baseados nos resultados da análise, com o objetivo de 

reduzir o tempo de resposta e qualidade do serviço. 

1.3 Problema 

A decisão por terceirizar algum tipo de serviço ou operação não acontece somente por 

que existe necessidade funcional, mas também significa transmitir a responsabilidade da 

eficácia de tal operação. As empresas terceirizadas passam a ter a responsabilidade de forma 

direta sobre os serviços que são oferecidos e, por este motivo, a qualidade dos serviços e a 

eficiência do atendimento tornam-se fatores importantes para que a organização tenha um 

bom desempenho e garanta a satisfação de seus clientes. 

No bom atendimento terceirizado não se inclui apenas realizar o serviço contratado, 

mas também fazê-lo com agilidade e responsividade. Tendo uma resposta rápida às 

necessidades dos clientes, assim como a rápida resolução dos problemas, os riscos de 

acidentes serão menores, evitando falhas delicadas e garantindo que os usuários e o 

patrimônio estejam protegidos. Essa cadeia de operação terceirizada envolve tanto a prestação 

do serviço in loco quanto o serviço remoto e de contato com o cliente. Porém, para uma 
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organização ser realmente eficaz, cada uma de suas partes deve trabalhar em conjunto 

(Pegoraro, 2009), atendendo tantos clientes internos quanto externos, os usuários dos 

sistemas.  

Além da necessidade de um serviço ágil, e da necessidade de integração entre os 

setores da organização, as empresas terceirizadas de segurança privada também tem 

presenciado casos de serviços clandestinos, que de acordo com a SESVE SP (2025) são 

pessoas ou empresas que atuam no mercado sem possuir condições técnicas e legais para 

prestar serviços. Segundo Cubas (2017), a maioria das associações que representam o setor de 

segurança privada tem atuado no combate aos serviços clandestinos. Essas associações 

fornecem em seus websites informações referentes às empresas regulamentadas, assim como 

canais de denúncias de atuações irregulares de empresas e vigilantes. 

Além do empenho no combate aos serviços clandestinos de segurança, de acordo com 

Cuba (2017), também é visto um novo desafio: a substituição da vigilância humana por 

equipamentos eletrônicos. Devido o menor custo dessas tecnologias, há empresas e clientes 

que acreditam que apenas adquirir câmeras, alarmes e outros equipamentos é suficiente para 

assegurar seus bens e patrimônios. porém, essa visão torna-se um problema, tendo em vista 

que a falta de profissionais preparados para operar e monitorar esses equipamentos tornam 

essas soluções ineficientes. 

Neste contexto, mesmo reconhecendo a importância da rapidez de atendimento da 

necessidade do cliente, sobretudo a uma falha em um sistema de segurança, ainda são 

identificados desafios relacionados à agilidade e à eficácia na execução das ordens de serviço. 

Em muitos casos, a falta de padronização dos processos internos, a falta de material, a 

ausência de um controle mais detalhado das demandas e a não utilização ou utilização 

limitada de um sistema Enterprise Resource Planning (ERP) ou Planejamento de Recursos 

Empresariais, comprometem a clareza dos processos (Laudon; Laudon, 2011). Essas situações 

provocam atrasos na realização dos serviços, dificultam o acompanhamento em tempo real e 

aumentam o risco de falhas em sistemas que exigem resposta imediata. 

Considerando que a empresa terceirizada de serviços de segurança privada lida com 

soluções que impactam diretamente a segurança de pessoas e ambientes, o atraso na execução 

dos serviços representa prejuízos operacionais aos clientes e possíveis riscos à integridade 
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física dos usuários. Isso pode gerar aspectos negativos a sua imagem e prejuízos a sua 

permanência no mercado de tal segmento.​

​ Diante dessa situação, surge a seguinte questão a qual o presente estudo busca 

responder: Quais são as principais limitações encontradas nos processos operacionais de uma 

empresa privada de segurança eletrônica e como a gestão de processos internos pode 

contribuir para seu desenvolvimento? 

 

1.4 Justificativa 

Acompanhando o avanço da tecnologia, segundo Tabosa (2023), a segurança 

eletrônica se mostrou como uma alternativa que oferece respostas rápidas através de sistemas 

de alarmes, câmeras, controle de acesso e outras ferramentas eficazes de monitoramento 

contínuo que possibilitam ações rápidas e preventivas. São essas alternativas que, se bem 

executadas, irão auxiliar na proteção do patrimônio, bens e vida das pessoas. 

Diante da necessidade do setor em oferecer respostas ágeis em seus atendimentos, a 

gestão de serviços e o controle de qualidade são essenciais para o desempenho das empresas 

de segurança eletrônica, principalmente as operações de sistemas e monitoramento 24 horas, 

que demandam pontualidade, agilidade e confiabilidade. À frente de um segmento em 

crescimento contínuo em tecnologia e com grandes desafios operacionais, a padronização dos 

processos se transforma em um ato imprescindível, garantindo que os colaboradores realizem 

procedimentos invariáveis, ocasionando em maior constância, produtividade e qualidade dos 

serviços prestados. 

Além disso, Hammer (2013) complementa que a gestão de processos também colabora 

para o controle organizado das operações e estimula uma visão sistemática e orientada por 

dados, favorecendo na tomada de decisões assertivas e estruturadas. Sua aplicação auxilia na 

redução de custos operacionais e retrabalhos e aumenta o aproveitamento dos recursos e 

adaptabilidade perante as mudanças no mercado e avanços tecnológicos. Dessa maneira, 

torna-se uma ferramenta capaz de aumentar a agilidade das atividades, a confiabilidade dos 

serviços prestados e fortalecer a competitividade da empresa no segmento. 

Por isso, a empresa estudada sente a necessidade de otimizar processos para garantir 

mais produtividade, segurança e excelência no atendimento ao cliente, além disso, esses 
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fatores são importantes também para a prevenção de acidentes e a proteção das pessoas 

envolvidas. Sendo assim, entender as falhas existentes, encontrar as causas raízes e propor 

melhorias nos processos internos pode colaborar consideravelmente para a redução de 

retrabalhos, otimização dos recursos disponíveis, aumento da produtividade e da 

confiabilidade dos serviços oferecidos. 

 

1.5 Estrutura do trabalho 

Como mostrado na Figura 1, o presente trabalho é constituído por cinco capítulos. No 

Capítulo 1, é apresentada a introdução, onde descreve a contextualização do assunto, o 

objetivo geral e específicos do trabalho, o problema do assunto abordado, a justificativa que 

incentiva a realização do estudo e, finalizando, a estrutura definida para o trabalho. 
 

Figura 1 - Estrutura do trabalho 

 

​ Fonte: Autoria própria (2025) 

 

No capítulo 2, é descrita a fundamentação teórica, onde são expostas as definições 

fundamentais pertinentes ao estudo, abrangendo tópicos relacionados às empresas de 

segurança privada, com subtópicos de terceirização de serviços e sistemas de comunicação, e 

uma discussão referente à gestão de operações e serviços, com subtópicos sobre gestão de 

processos e controle de processos 
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​ O capítulo 3 aborda os métodos da pesquisa, incluindo a classificação do estudo e o 

procedimento da pesquisa para resultado final. No capítulo 4, descreve-se o estudo de caso, 

contemplando a caracterização da empresa estudada e como ocorrem as operações de serviço. 

​ O capítulo 4 abrange as análises dos resultados que foram obtidos da pesquisa, 

apresentando problemas e propostas de melhorias para soluções desses gargalos. 

​ Por fim, são apresentadas, no capítulo 6, as considerações finais, revisando os 

objetivos que compreenderam o estudo e analisando os resultados, restrições e contribuições 

da pesquisa, como também recomendações para futuros trabalhos. 
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2 GESTÃO DO SERVIÇO DE SEGURANÇA PRIVADA 

Neste capítulo, são apresentados os embasamentos teóricos que apoiam a pesquisa. 

Primeiramente, é descrita a função das empresas do segmento, assim como sua 

responsabilidade na prestação de seus serviços. Logo depois, é abordada a prática de 

terceirização, destacando seu papel e benefícios. Em seguida, é discutido sobre os sistemas de 

comunicação, tais como sistemas integrados, integração das equipes e ordens de serviços. 

Posteriormente, trata-se da gestão de operações de serviços, evidenciando a importância da 

eficiência no atendimento às demandas dos clientes. Em sequência, aborda-se a gestão de 

processos, incluindo a importância de mapeamento dos processos, padronização das 

atividades e uso de ferramentas específicas. Por fim, é debatido sobre o controle de processos, 

envolvendo indicadores de desempenho e qualidade dos serviços ofertados, controle de 

manutenção e gestão de materiais. 

 

2.1 Empresas de segurança privada 

 

Cubas (2017) afirma que, no Brasil, o crescimento do setor de segurança privada 

começou a tomar grandes proporções aproximadamente na década de 1960, época em que o 

país registrou uma expansão considerável no número de assaltos a bancos. Tendo como 

principal objetivo do setor, a prestação de serviços à proteção de pessoas e patrimônios, 

através da representação de vigilantes e guarda-costas ou uso de equipamentos de proteção. 

​ Cubas (2017) também afirma que, com a expansão das atividades de segurança 

privada no determinado período, houve a urgência de criar-se regulamentações para o setor, 

assim como a definição de normas e fiscalização. Nesse cenário, foi estabelecido o 

Decreto-Lei nº 1.034/1960, lei que, segundo o Diário Oficial da República Federativa do 

Brasil, determina que estabelecimentos financeiros precisam possuir um sistema exclusivo de 

segurança, seja ele próprio da empresa ou terceirizado.​

​ O avanço da tecnologia e a necessidade de resoluções mais eficientes, levou o 

segmento de segurança a evoluir e atribuir sistemas eletrônicos em suas operações, a chamada 

segurança eletrônica. A segurança eletrônica é o conjunto de elementos técnicos destinados a 
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advertir in loco ou à distância qualquer evento que possa acarretar risco para vidas, bens ou 

continuidade das atividades (Bazote, 2012). 

​ No Brasil, de acordo com a Sanches (2025), o setor de segurança eletrônica está em 

uma expansão considerável. A necessidade de maior proteção e com o avanço da tecnologia, 

está fazendo com que as empresas de diferentes segmentos invistam em sistemas eletrônicos 

para segurança contra ameaças físicas e digitais. 

A ABESE (2025) afirma que a adesão à portaria remota não se deve somente ao fator 

modernização, essa mudança também representa uma mudança cultural, onde a proteção 

torna-se dirigida por tecnologia, dados e processos. Muitos condomínios, após a implantação, 

relatam que houveram aumento na eficiência e proteção e redução de custos operacionais de 

40% a 60%, além de atendimento constante, registros de acessos e eliminação de risco de 

coação aos funcionários. 

​ Diante desse contexto, é possível observar que o investimento em tecnologias para 

esse segmento é de suma importância, no entanto, além disso, as empresas de segurança 

eletrônica devem se atentar na estruturação e otimização de seus processos internos. A união 

entre tecnologia e gestão, com a otimização nas respostas de atendimento e a utilização de 

bons recursos tecnológicos, tende a agregar valor ao serviço prestado. 

 

2.1.1 Terceirização de serviços 

​  

​ A terceirização pode ser compreendida como uma técnica de gestão administrativa, 

em que as atividades não essenciais de uma organização são transferidas para uma empresa 

especializada na prestação do serviço (GOV.BR, 2020). Segundo o SEBRAE (2023), essa 

atividade se intensificou no Brasil mediante a aprovação da Lei nº 13.429/2017, onde 

expandiu a finalidade da terceirização, não se limitando apenas às funções de apoio, 

possibilitando, também, sua aplicação nas atividades-fim das organizações. Essa mudança 

incentivou a contratação de serviços especializados e expandiu o mercado para empresas 

prestadoras de serviços. 

​ Shigunov Neto e Scarpim (2013) complementam que a ideia em transferir 

determinadas atividades da organização para empresas externas, apesar de ser extensivamente 

 

 

 

http://gov.br


25 
 

utilizada atualmente, não é uma prática recente. Durante o período da segunda guerra 

mundial, as indústrias bélicas já buscavam aliados externos a fim de expandir sua capacidade 

produtiva e, consequentemente, ampliar a distribuição de material bélico. 

​ De acordo com Knihs (2020), a terceirização inclui diferentes atores, físicos e 

jurídicos. A empresa tomadora, que se refere à empresa que solicita os serviços de uma outra 

empresa para efetuar uma atividade. A empresa terceirizada, encarregada por realizar a 

atividade solicitada, assim como o registro dos colaboradores na carteira de trabalho e 

previdência social. E o empregado, contratado pela empresa prestadora de serviço, 

responsável por executar as operações em favor da empresa contratante. 

​ Nesse contexto, Cubas (2017) afirma que a terceirização dos serviços de segurança se 

evidencia como um dos setores mais impactados pela aprovação da Lei nº 13.429/2017, 

principalmente a partir da década de 1990, quando tornou-se em uma opção estratégica para 

empresas que pretendia reduzir custos e melhorar sua flexibilidade operacional, uma vez que 

diminuiria os gastos com encargos trabalhistas e minimizaria riscos fiscais, transmitindo essas 

responsabilidades para as empresas contratadas. 

 

2.1.2 Sistemas de Comunicação 

 

Segundo Pinheiro (2005), o termo "comunicação" origina-se no latim communicare, 

que se refere ao conceito de tornar comum, trocar ideias e compartilhar. Ou seja, comunicar 

significa efetuar uma transferência de mensagens, envolvendo tanto o transmissor quanto o 

destinatário.  

Apesar de ser um processo natural ao ser humano, a comunicação interna nas 

organizações apresenta um paradoxo. Almeida, Souza e Mello (2010) afirmam que, embora o 

tema seja profundamente estudado em áreas de conhecimento distintas, ainda é pouco 

valorizado nas práticas dos sistemas gerenciais. Isso ocorre em razão de, por ser algo natural 

e, evidentemente, espontâneo entre os colaboradores, tende a ser desconsiderado como 

ferramenta estratégica, ainda que tenha impacto notório no andamento das atividades das 

organizações. 
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Nesse contexto, Curvello (2012) destaca que, na organização, a comunicação interna 

cumpre uma função importante na integração entre os colaboradores e equipes aos objetivos 

da organização, atuando como uma ferramenta capaz de sustentar a identidade da empresa e 

aproximar as pessoas e gerar um ambiente de transmissão contínua através de diferentes 

canais, contribuindo para o controle dos processos e harmonia organizacional. 

Considerando a importância da comunicação interna para a integração entre as equipes 

e setores, Oliveira, Oliveira e Carniello (2011) reforçam que esse processo de troca tem sido 

visto como um agente fundamental, tanto para o sucesso quanto para o fracasso das empresas. 

A deficiência no processo de comunicação entre os colaboradores ou com agentes externos, 

como clientes ou fornecedores, são capazes de conduzir a perdas de oportunidades ou 

aumento de custos. Ocorrendo em razão que a falta de informações prejudica na tomada de 

decisão, causa retrabalho e inibe a gestão das atividades. 

Diante disso, se faz necessário o uso de ferramentas que integrem informações e 

auxiliem nos processos organizacionais. A introdução de um Enterprise Resource Planning 

(ERP) ou Planejamento de Recursos Empresariais em uma empresa tem um impacto enorme 

em todas as operações que são realizadas diariamente em suas instalações. Os sistemas ERP 

A informação anteriormente fragmentada em sistemas distintos, é armazenada em um único 

repositório de dados a partir do qual pode ser utilizada por muitas partes diferentes da 

empresa (Laudon; Laudon, 2011). 

Caiçara Júnior (2015) define um ERP como um software comercial que integra, em 

um único sistema, informações referentes às operações e processos da organização. A sua 

utilização gera inúmeras vantagens, como a eliminação de dados duplicados e retrabalho, 

maior segurança das informações e sobre os processos de negócios, permite a rastreabilidade 

de transações, possibilidade de implantação por módulos e a padronização do sistema. 

Nos ERP's das empresas, dependendo de como é personalizado, podem ser 

encontradas as Ordens de Serviço (OS), que agem como o principal registro dos serviços 

executados. Segundo Paranhos et al. (2024), no contexto da gestão de serviços de 

manutenção, as Ordens de Serviços tem uma função importante, capaz de armazenar cada 

atividade realizada, produzindo informações que auxiliam no planejamento, controle e 
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melhoria dos processos. Desse modo, torna-se também um meio de comunicação fundamental 

entre os setores. 

 

2.2 Gestão de operações e serviços 

 

​ Um serviço é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos 

intangível que, normalmente, mas não necessariamente, ocorre nas interações entre 

consumidores e empregados e/ou recursos físicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor do 

serviço, que são oferecidos como soluções para os problemas do consumidor (Fitzsimmons e 

Fitzsimmons, 2014). 

​ Diante da noção da importância dos serviços para a economia e desempenho das 

empresas, torna-se primordial entender como essas atividades são organizadas e geridas na 

rotina da organização. Dessa forma, é visto a necessidade de uma gestão de operações, 

possibilitando a coordenação dos recursos e processos que proporciona a entrega do serviço 

ao cliente. Nesse contexto, Corrêa e Corrêa (2022) afirmam que a gestão das operações se 

refere a atividade de administração estratégica dos recursos limitados, como recursos 

humanos, tecnológicos, informacionais e outros, de sua interação e dos processos que criam e 

entregam bens e serviços, a fim de atender às necessidades, interesse em qualidade, tempo 

e/ou custo de seus clientes. 

​ Ainda que a gestão de operações represente uma das áreas mais importantes dentro das 

organizações, seu efeito vai além somente da coordenação das atividades. Segundo Slack, 

Chambers e Johnston (2013), as operações, quando bem geridas, fortalecem o desempenho da 

empresa em responder agilmente às demandas dos clientes e segurar vantagens a longo prazo. 

Em contrapartida, quando os processos não são administrados de forma competente, podem 

prejudicar a performance organizacional, podendo levar à falência, independente da imagem 

ou posição no mercado. 

 

2.2.1 Gestão de Processos 

​ Araújo, Garcia e Martinez (2016) definem "processos" como sendo uma distribuição 

das atividades de trabalho ao longo do tempo e espaço, possuindo um início e um término, 
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além de entradas (inputs) e saídas (outputs) nitidamente definidos. Gonçalves (2000) 

complementa que um processo se refere a uma atividade, ou a um conjunto delas, que recebe 

um elemento de entrada, agrega valor a esse material ou informação e entrega um resultado 

final à um cliente específico. 

​ Segundo Gonçalves (2000) os processos organizacionais podem ser classificados em 

duas categorias: processos primários e processos de suporte. Os processos primários 

referem-se às atividades essenciais da organização, responsáveis por entregar produtos ou 

serviços ao cliente e agregar valor, como o desenvolvimento, venda e distribuição de 

produtos, atendimento de demandas e prestação de assistência pós-venda. Já os processos de 

suporte asseguram que os processos primários ocorram adequadamente. Entre eles, estão os 

processos organizacionais, na qual garantem bom funcionamento nas operações internas, 

como orçamentos, compras, recrutamento e planejamento. E os processos gerenciais, que 

incluem as atividades dos gestores na definição de metas, distribuição de recursos, 

acompanhamento de resultados e coordenação entre os setores. 

​ Diante disso, torna-se essencial a adoção de ferramentas que auxiliam na visualização, 

padronização e melhoria dos processos organizacionais. Ferramentas como fluxogramas, 

Procedimentos Operacionais Padrão (POPs) colaboram para tornar os processos mais 

estruturados, facilitam a compreensão das atividades, reduzem falhas e asseguram maior 

estabilidade na realização das operações. 

​ Nesse contexto, o fluxograma se evidencia como um instrumento importante, pois 

segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), representa visualmente o caminho do processo, 

possibilitando a equipe de reconhecer as etapas críticas, pontos de decisão e possíveis 

gargalos. Utilizando figuras padronizadas, como losangos para decisões, retângulos para 

atividades e elipses para início e fim, e ligando-os através de setas. Essa representação 

promove a visualização clara do curso da operação e ampara decisões mais assertivas. 

Lobo (2020) complementa citando as vantagens da utilização de fluxogramas para 

gestão de processos, como a clareza da prática real de um sistema, possibilitam a identificação 

de deficiência e facilitam uma análise mais simples que outros métodos descritivos. Além de 

poderem ser utilizados em qualquer tipo de processo, desde os mais simples aos mais 
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complexos e auxiliam na visualização das alterações sugeridas, tornando-as mais simples de 

serem compreendidas.​ 

Além de fluxogramas, outras ferramentas também auxiliam na organização e controle 

de processos. Entre elas, destacam-se os Procedimentos Operacionais Padrão (POPs). O POP 

é uma descrição detalhada de todas as operações necessárias para a realização de uma 

atividade, ou seja, é um roteiro padronizado para realizar uma atividade (Ferreira, 2014). 

Silva Júnior, Zacaron e Oliveira (2021) reforça a importância da elaboração e 

implantação de POPs, destacando que essa ferramenta contribui para a organização, redução 

de falhas e diminuição de retrabalhos provenientes da interpretação dos funcionários sobre a 

execução de suas atividades, uma vez que estrutura e detalha as ações a serem realizadas no 

documento. 

Dessa forma, é visto que a utilização dessas ferramentas contribui com a gestão de 

processos, resultando na clareza das atividades, padronização e proporcionando para a 

melhoria contínua e eficiência operacional. 

 

2.2.2 Controle de Processos 

 

De acordo com Rocha, Barreto e Afonso (2017), monitorar constantemente a 

realização das atividades é essencial para identificar alterações que possam comprometer os 

resultados previstos. Quando o desempenho real se distancia do planejado, torna-se necessária 

a adoção de medidas corretivas para restabelecer o direcionamento do processo. Esse conjunto 

de ações caracteriza o controle de processos. 

Nesse contexto, é evidenciado a importância da gestão de processos nas organizações. 

De acordo com Barbosa et al. (2011), gerenciar processos compreende definir, analisar e 

melhorar continuamente, com a finalidade de satisfazer as expectativas e, sobretudo, as 

necessidades dos clientes. Assim, tornando os processos mais nítidos, estruturados e 

orientados à qualidade, essas ações possibilitam uma compreensão mais agregada e 

abrangente da organização. Para que esse gerenciamento ocorra de forma organizada, é 

necessário o uso de ferramentas adequadas de acompanhamento e controle. 
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Para que a gestão possa ser efetiva, os próprios instrumentos de controle precisam ser 

planejados, ou seja, deve-se entender o que deve ser medido, o que deve ser 

acompanhado/monitorado, o que deve ser comparado (controlado), com que frequência, etc. 

A organização deve criar, implementar e manter um sistema de medidas, com os seus 

indicadores (Rocha; Barreto; Afonso, 2017). Nesse cenário, os indicadores assumem uma 

função importante no acompanhamento do desempenho dos processos da organização. 

Camillis, Ferrari e Ricarte (2018) definem indicadores como sendo "medidores de uma 

atividade", pois apontam como está o andamento de um processo específico e mostram de que 

maneira as atividades estão sendo executadas. 

O SEBRAE (2023) complementa que, entre as vantagens da utilização dos 

indicadores, além da possibilidade de acompanhar a performance da organização, fornece 

informações e dados importantes para apoio na tomada de decisões e oferecem uma visão 

global dos resultados da empresa. 

No contexto de gestão de estoque, Martinelli e Dandaro (2015) destacam a 

importância de garantir um controle rígido dos recursos materiais. A organização da 

armazenagem também desempenha um papel fundamental, visto que implica definir 

corretamente a localização dos materiais, a quantidade apropriada a ser mantida, os itens que 

devem ser estocados e quais mecanismos de movimentação e transporte serão utilizados. Os 

autores ressaltam que manter esses recursos bem controlados contribui pontualmente para a 

eficiência das atividades, além de agregar valor ao processo. 
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3 MÉTODO DE PESQUISA 

​ Neste capítulo, é descrita a metodologia aplicada na elaboração da pesquisa. 

Primeiramente, apresenta-se a classificação da pesquisa, onde é incluído a concepção 

metodológica, natureza da pesquisa, abordagem, objetivos, método de pesquisa e o 

procedimento do estudo, explicando, de forma detalhada, as etapas para desenvolvimento do 

trabalho. 

 

3.1 Classificação da pesquisa 

​ Conforme citado por Miguel (2018), a classificação da pesquisa abrange cinco classes, 

são elas a concepção metodológica, a natureza da pesquisa, a abordagem utilizada, o objetivo 

do estudo e o método aplicado. Essas categorias apoiam na organização do trabalho e 

garantem clareza e concordância com o objetivo indicado. 

​ Quanto à concepção metodológica, de acordo com Miguel (2018), existem diferentes 

tipos de concepções metodológicas, sendo principais a concepção indutivista e dedutivista. 

Enquanto a concepção indutivista estuda casos específicos, reconhece padrões e, com isso, 

tira conclusões gerais (Miguel, 2018), a concepção metodológica dedutivista é definida por 

Gil (2019) como sendo um método que é iniciado com ideias gerais já reconhecidas como 

verdadeiras e, baseando-se nessas ideias, são tiradas conclusões específicas. Ou seja, essas 

conclusões ocorrem a partir de teorias iniciais, permitindo ao pesquisador estudar um caso 

particular a partir de fundamentos já estabelecidos. Sendo assim, este trabalho condiz com a 

concepção dedutivista, pois utiliza teorias e conhecimentos já existentes para analisar os 

processos internos de uma empresa de segurança eletrônica, compreender suas limitações e 

propor soluções de melhoria com relação a agilidade nas respostas de solicitações. 

​ No que se refere a natureza da pesquisa, pode ser dividida em dois tipos, básica e 

aplicada. Segundo Silva e Paiva (2022), a básica tem como objetivo produzir novas ideias, 

assim como aumentar o conhecimento sobre determinado acontecimento. Já a pesquisa de 

Natureza aplicada, Segundo Gil (2022), tem como finalidade descobrir problemas reais que 

são enfrentados e buscar soluções que possam ser realizadas para reduzir essas limitações. O 

presente estudo está inserido em natureza aplicada, tendo em vista que busca propor 

resoluções de desafios enfrentados por uma empresa de segurança eletrônica. 
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Com relação à abordagem da pesquisa, que se caracteriza em qualitativa e/ou 

quantitativa, este trabalho se enquadra na abordagem qualitativa, pois busca analisar e 

compreender a dinâmica da empresa, estudando suas limitações operacionais e seus processos 

internos. Segundo Creswell e Creswell (2021), o método qualitativo, é definido como sendo 

uma abordagem que busca estudar determinados assuntos com  profundidade, considerando 

aspectos subjetivos, como comportamentos e opiniões.  

Quanto aos objetivos, pode ser classificado em três tipos: exploratório, descritivo e 

explicativo. O objetivo exploratório, conforme descrito por Gil (2019), possibilita ao 

pesquisador criar ideias ou hipóteses para o estudo, que tornem sua questão mais clara. O 

objetivo descritivo, segundo Miguel (2018), busca expor e descrever detalhes específicos 

sobre determinados assuntos. Já o objetivo explicativo, de acordo com Gil (2022), tem como 

objetivo entender o “porquê” de algum fenômeno, estudando fatores ou causas que 

influenciam esse determinado fenômeno. Sendo assim, esta pesquisa caracteriza-se como 

descritivo explicativo, pois apresenta detalhadamente as atividades da empresa estudada e, 

simultaneamente, procura entender as razões das restrições identificadas. 

​ Referente ao método de pesquisa, este trabalho é caracterizado como estudo de caso, 

onde, conforme Gil (2022), abrange uma análise detalhada de um ou poucos casos 

específicos, permitindo uma compreensão mais completa do caso estudado. O estudo de caso 

como método de pesquisa deste trabalho permitirá analisar de forma aprofundada a gestão dos 

processos internos da empresa de segurança eletrônica. 

 

3.2 Procedimentos da pesquisa 

O desenvolvimento do presente trabalho foi construído em seis etapas (Figura 2) que 

viabilizaram a compreensão, de maneira abrangente, do funcionamento dos processos internos 

da empresa estudada. 
Figura 2 - Etapas para construção do trabalho 
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Fonte: Autoria própria (2025) 

 

Na primeira etapa foram feitas observações preliminares na empresa estudada. 

Durante um período aproximado de 8 meses, foi possível ter contato direto com as rotinas 

operacionais e administrativas do setor operacional. Essa etapa possibilitou entender como as 

atividades eram conduzidas, quais processos estavam envolvidos e como eram as interações 

entre os setores e colaboradores. Essas observações serviram como apoio no mapeamento dos 

fluxos de trabalho e identificação de falhas que mereciam um estudo mais detalhado. 

Além das observações das rotinas de trabalho, foi possível uma compreensão mais 

aprofundada dos processos. Esta foi a segunda etapa do trabalho, onde a convivência contínua 

permitiu acompanhar de perto as atividades, identificar com mais nitidez os impactos dos 

gargalos inicialmente percebidos e reconhecer as necessidades reais de ajustes, otimização e 

melhoria dos processos internos. 

Na terceira etapa, passou a acontecer as interações com os setores, com reuniões 

rotineiras de alinhamento, diálogos com diretores, líderes de setores, técnicos e contato com 

clientes externos da empresa. Tudo isso contribuiu para uma visão mais sistêmica do 

funcionamento organizacional, evidenciando como cada ponto observado influenciava o 

desempenho dos processos internos, a partir disso, foi modelado o fluxo da atividade de 

atendimento às demandas (Figura 5) no Bizagi, software de modelagem de processos que 

utiliza o BPMN (Business Process Model and Notation ou Modelo e Notação de Processos de 

Negócios), um tipo de fluxograma utilizado para visualizar processos de negócio. Para 

elaboração do fluxograma, foram consultados os setores de campo, TI e administração para 

que as informações fossem complementadas, o mesmo foi reajustado quatro vezes até chegar 

ao resultado final, após isso, foi validado com o gerente da época. 
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As observações, participações diretas nas operações, reuniões de alinhamento e 

diálogos internos com os colaboradores prepararam a etapa 4, a consolidação dos dados. Esses 

processos oportunizaram a união de dados qualitativos e seguros, fundamentais para estudar 

os processos, identificar gargalos organizacionais e propor melhorias alinhadas ao contexto da 

empresa. As interações com níveis hierárquicos distintos, desde gestores até profissionais 

técnicos, contribuíram para compreender diferentes expectativas sobre os desafios 

enfrentados, favorecendo a análise e assegurando maior segurança do estudo. 

Além das etapas práticas, o estudo contou com uma base teórica por meio da revisão 

da literatura (etapa 5), a qual ofereceu definições e métodos fundamentais para apoiar as 

avaliações realizadas. Esse foi um trabalho que iniciou de forma prática, e depois a literatura 

foi buscada para auxiliar nas análises e futuras propostas de melhorias. Por fim, os dados 

qualitativos coletados foram analisados de maneira detalhada, permitindo interpretar as 

informações obtidas, associá-las ao cenário observado e propor melhorias justificadas tanto na 

teoria quanto na prática da empresa, sendo esta a etapa 6 e encerrando a pesquisa. 
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4 ESTUDO DE CASO 

​ Esse capítulo apresenta o estudo de caso desenvolvido no trabalho, descrevendo suas 

principais características organizacionais e mapeamento de operação dos serviços prestados. 

A partir das observações realizadas, foi possível compreender de forma aprofundada o 

funcionamento dos processos, desde o atendimento inicial ao cliente até a execução e 

finalização das ordens de serviço. Sendo assim, este capítulo descreve os principais elementos 

que compõem o ambiente organizacional e operacional da empresa. 

 

4.1 Caracterização da empresa 

A empresa estudada está localizada na cidade de Natal/RN e atua na prestação de 

serviços de segurança eletrônica, com foco em automação e tecnologia. Seu portfólio inclui 

serviços de instalação e manutenção, venda e locação de sistemas de segurança eletrônica, 

incluindo cerca elétrica, Circuito Fechado de Televisão (CFTV), controle de acesso, portaria 

remota e demais soluções relacionadas ao sistema de segurança de propriedades, com foco em 

condomínios.  

Atualmente a empresa conta com aproximadamente 40 colaboradores, distribuídos em 

zeladores, técnicos, operadores, auxiliares, supervisores e diretores (Figura 3).  
​ ​ ​ Figura 3 - Estrutura organizacional 

 
Fonte: Autoria própria (2025) 
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A empresa possui diferentes setores que se complementam para assegurar eficiência 

operacional e qualidade dos serviços prestados. Entre eles, destacam-se os setores técnicos, 

compostos pela equipe de campo, responsável pela execução presencial de instalações, 

manutenções e verificações nos clientes, e pela equipe de Tecnologia da Informação (TI), que 

realiza atendimentos relacionados a softwares, tanto de forma presencial quanto remota. 

Além das equipes técnicas, a empresa conta com um setor operacional, responsável 

por atividades como atendimento ao cliente, abertura de Ordens de Serviço (OSs), 

organização das agendas dos técnicos e acompanhamento das execuções. Este setor atua como 

uma ponte entre o cliente e as equipes técnicas, assegurando que as demandas sejam 

corretamente registradas, planejadas e acompanhadas. Há também o setor administrativo, 

responsável por processos internos de gestão. 

A empresa também possui um setor de monitoramento 24 horas, dedicado à 

supervisão contínua dos sistemas instalados nos clientes de portaria remota. O setor de 

estoque e manutenção em bancada, local na empresa que realiza reparos dos equipamentos e 

organiza os materiais utilizados nas intervenções. Além da diretoria, responsável pela tomada 

de decisões estratégicas e gerenciais. 

 

4.2 Operação de serviços 

 

​ As operações de serviço da empresa são focadas no atendimento de demandas 

relacionadas à instalação, manutenção e suporte técnico dos sistemas de segurança eletrônica. 

Independente do motivo, esse processo (Figura 3), que foi construído durante 3 semanas e 

validado com os supervisores de TI e administrativo e gerente, inicia-se com o registro da 

solicitação do cliente, seja via Whatsapp, ligação ou plataforma interna (Chatbot).  

Assim que a solicitação é recebida e analisada, é direcionado para o setor responsável. 

O contato do cliente pode ser para contrato de um novo sistema, para manutenção ou para 

esclarecimento de dúvidas e suporte técnico. 

Se o chamado for para o setor de TI, é repassado para o responsável do setor verificar 

a demanda, planejar atendimento, e direcionar ao técnico responsável pelo serviço. Após isso, 
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o serviço é executado, seja ele presencial ou remoto, quando finalizado, é registrado e 

finalizado o helpdesk ou OS. 

​ Se a demanda for para equipe de campo, é aberto a OS pelo suporte. Após isso, é 

realizada a programação da sequência de atendimentos. A programação elaborada é enviada 

para o gerente, que realizará ajustes necessários e decisão parcial. Logo depois, a 

programação é encaminhada para o grupo do Whatsapp para revisão da diretoria, para ajustes 

e decisão final. A partir disso, são feitos os ajustes solicitados e direcionados para as equipes 

responsáveis. A programação é lançada em grupo de suporte técnico no Whatsapp e também 

direcionado para cada técnico no sistema, onde os mesmos utilizam o aplicativo para registros 

e fechamento. 

​ As equipes seguem para o atendimento in loco. Após a realização do serviço, é feito o 

registro na OS e informado ao cliente o que foi realizado, bem como as pendências, se houver. 

Caso haja pendência, seja por falta de tempo, material ou auxílio, esse serviço é reagendado. 

Após o serviço ser realizado sem pendências, é registrado em OS, fechado o chamado no 

aplicativo e informado no grupo do Whatsapp, para clareza de todos. Depois disso, o suporte 

coleta feedbacks tanto dos técnicos quanto dos clientes e finaliza a OS no sistema. 

​ Em casos de chamados urgentes, como portões com problema de fechamento ou 

quedas no sistema, para clientes de portaria remota, o monitoramento 24 horas aciona o Apoio 

Tático Móvel (ATM), técnico que trabalha 24 horas para atendimentos de urgências, que tem 

até 2 horas para realizar o atendimento no local. Isso ocorre devido os condomínios de 

portaria remota não possuírem porteiros ou seguranças, correndo risco de invasão ou sinistro. 

Demais condomínios têm cerca de 24h para serem atendidos, a depender do contrato. 

​ Foram coletados dados do período de um mês, entre 01 de novembro e 01 de 

dezembro. Durante esse período, foram registrados 94 solicitações de manutenções corretivas, 

dos quais 47,87% foram atendidas com o tempo acima de 24 horas após o contato do cliente, 

mostrando ineficiência no cumprimento dos prazos de atendimento, e, consequentemente, 

insatisfação do cliente. 
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Figura 5 - Mapeamento do atendimento às demandas 

 

Fonte: Autoria própria (2025)  
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5 RESULTADOS E PROPOSTAS 

​ Esse tópico apresenta os principais resultados obtidos a partir das observações 

práticas, análise dos processos internos e levantamento das necessidades organizacionais 

identificadas ao longo da pesquisa. A partir do diagnóstico realizado, foi possível 

compreender de forma mais sistêmica os gargalos que impactam o desempenho das 

operações, principalmente nos setores técnico, operacional e de atendimento. Com base 

nesses resultados, foram pensadas propostas de melhoria direcionadas à comunicação entre 

setores e colaboradores, padronização, organização e eficiência dos processos. As sugestões 

buscam, além de corrigir falhas existentes, também fortalecer a integração entre setores, 

otimizar recursos e ampliar a qualidade dos serviços prestados aos clientes. Vale ressaltar que 

essas sugestões foram repassadas para os líderes dos setores e vistas como ações necessárias, 

porém, até o momento de publicação desta pesquisa, não foram colocadas em prática, 

possivelmente devido à cultura organizacional caracterizada pela centralização das decisões 

na diretoria e resistência à mudanças. 

 

5.1 Propostas operacionais 

As propostas operacionais apresentadas foram desenvolvidas com base nas principais 

limitações identificadas durante o estudo das rotinas do setor operacional e das atividades de 

campo. Cada ação sugerida busca atuar diretamente sobre falhas e gargalos nos processos e 

práticas que comprometem a rapidez, produtividade e padronização dos serviços. Sendo 

assim, as recomendações objetivam otimizar o fluxo operacional, reduzir retrabalhos e 

aumentar o nível de eficiência na prestação dos serviços. 

 

5.1.1 Despadronização nos procedimentos iniciais de manutenção 

A primeira limitação observada se refere à ausência de padronização nos 

procedimentos iniciais de manutenção, considerada um dos principais motivos de retrabalhos 

e falhas na execução dos serviços. Observou-se que, quando ocorre uma falha nos 

equipamentos, não existe um processo estruturado que oriente os técnicos sobre as etapas de 

verificação inicial. Essa ausência de protocolo faz com que problemas simples deixem de ser 

identificados no primeiro contato, gerando diagnósticos incorretos, acionamento 
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desnecessário das equipes de campo, aumento no tempo de atendimento e dos custos 

operacionais. 

Diante dessa limitação, é sugerido, e já comentado pela equipe interna, a elaboração 

de um mapeamento detalhado do procedimento de verificação inicial, seguido da criação de 

Procedimentos Operacionais Padrão (POPs) acompanhados de checklists obrigatórios. Esses 

documentos funcionam como um guia prático contendo o passo a passo que deve ser seguido 

antes do acionamento da manutenção, também incluiriam orientações sobre testes básicos, 

análise do histórico do equipamento e verificação da situação com o cliente. Com a 

padronização desses processos, se teria maior confiança nos diagnósticos, diminuição de 

deslocamentos desnecessários da equipe técnica, diminuição do tempo de serviço, além de 

favorecer o aprendizado da equipe. 

 

5.1.2 Comunicação ineficiente entre os técnicos e equipe interna 

​ Outra restrição identificada se refere à comunicação ineficiente entre a equipe técnica 

de campo e a equipe interna de suporte e administrativo. Esse problema persiste mesmo com 

o uso frequente de grupos de WhatsApp, levantamentos informais e registros no sistema. 

Muitas informações importantes chegam de maneira incompleta, atrasada ou são esquecidas, 

prejudicando a organização das atividades e comprometendo a precisão dos dados necessários 

para o acompanhamento dos serviços. Essa falta de comunicação gera retrabalho, atrasos no 

atendimento, dificuldades no controle das OSs e falhas na continuidade das atividades nos 

clientes. 

Como proposta, recomenda-se a padronização do fluxo de informações por meio da 

criação de um checklist obrigatório inserido diretamente no registro da OS. Esse checklist 

deve contemplar dados importantes do atendimento, como problema encontrado nos 

equipamentos do cliente, materiais utilizados, pendências, fotos e status final do serviço. 

Além disso, é necessário orientar a equipe de campo para registrar todas as informações ainda 

no local do cliente, garantindo que nenhum dado seja perdido, reduzindo erros, melhorando o 

controle interno e tornando o atendimento mais ágil e eficiente. 

 

5.1.3 Atendimentos atrasados e/ou não concluídos 
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Mais um gargalo identificado diz respeito aos atendimentos que, constantemente, 

sofrem atrasos ou permanecem inconclusos, seja por falta de materiais para manutenção, 

auxiliar, informações incompletas, ausência de supervisão durante a execução ou longas 

distâncias percorridas entre um cliente e outro, isso impacta diretamente a produtividade da 

equipe, gerando retrabalho, aumentando o tempo de deslocamento e dificultando a 

organização das demandas diárias. 

Diante disso, propõe-se a implementação de um checklist de saída que obrigue o 

técnico a verificar antecipadamente todos os materiais necessários para cada atendimento, 

evitando retornos desnecessários ao estoque. Recomenda-se, também, a criação de um 

zoneamento de clientes de acordo com sua proximidade, atribuindo a cada técnico a 

responsabilidade por uma região específica, reduzindo o tempo de deslocamento e 

distribuindo os atendimentos de uma melhor forma. Também seria ideal o acompanhamento 

presencial frequente por parte da supervisão, para o técnico ter um direcionamento maior das 

atividades, diminuindo os erros, orientando correções imediatas e garantindo maior qualidade 

na execução dos serviços. 

 

5.1.4 Habilidades desiguais entre operadores 

Outra falha identificada se refere às competências desiguais entre os técnicos. Essa 

situação gera dependência de determinados colaboradores para serviços específicos. Essa 

diferença de habilidades faz com que alguns técnicos acumulem demandas mais complexas 

enquanto outros permanecem limitados a atividades básicas, fazendo com que desequilibre a 

distribuição de tarefas, atrasando a execução e sobrecarregando alguns técnicos. Essa situação 

também resulta em diferenças na qualidade das instalações e manutenções realizadas. 

Para evitar esse problema, é proposto a implementação de um programa de 

treinamento, com revezamento dos técnicos para que todos adquiram os mesmos 

conhecimentos e demonstrações práticas em ambiente real, permitindo que todos os 

operadores ampliem seu domínio sobre diferentes tipos de serviços e reduzam a dependência 

de profissionais específicos. Dessa forma, a empresa tende a produzir mais, aumentar a 

qualidade do atendimento e possibilitando maior flexibilidade operacional. 
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5.1.5 Dificuldade no controle de materiais 

A última restrição vista no setor diz respeito à dificuldade no controle de materiais. O 

registro das entradas e saídas só ocorre corretamente quando o responsável pelo estoque está 

presente, na ausência desse colaborador, os materiais são retirados sem anotação, gerando 

falhas no controle sobre o consumo real. Também ocorre o fato de que diversos itens são 

levados para os atendimentos externos e, quando não utilizados, não são devolvidos ao 

estoque, criando contradições entre o inventário esperado e real. 

Para isso, sugere-se a padronização do processo de retirada e devolução de materiais, 

adotando um registro acessível a todos os colaboradores, assim como a definição de um 

responsável suplente que assegure a continuidade do controle sempre que o responsável 

principal estiver ausente. Também é essencial haver fiscalização frequentes nas viaturas que 

os técnicos utilizam para realizar atendimentos e nos materiais que são transportados, com o 

objetivo de identificar itens que não são devolvidos, reforçando a realização dos processos 

corretos e mantendo a compatibilidade do estoque real e esperado. 

 

5.2 Propostas de gestão interna 

No contexto da gestão interna, as propostas têm como objetivo melhorar a organização 

dos processos administrativos, de comunicação e de controle que apoiam as operações da 

empresa. As ações sugeridas focam em melhorar a integração entre setores, garantir maior 

segurança nas informações e promover um ambiente de trabalho mais estruturado e eficiente, 

buscando otimizar o desempenho geral da empresa através de práticas mais consistentes e 

alinhadas às suas necessidades. 

 

5.2.1 Ausência de indicadores de desempenho 

Uma das principais dificuldades identificadas na gestão interna se refere à ausência de 

indicadores de desempenho que permitam acompanhar tanto a produtividade das equipes 

quanto a qualidade dos serviços prestados. A ausência de métricas dificulta a identificação de 

falhas e evolução das operações, além de limitar a tomada de decisões baseadas em dados. 

Diante disso, sugere-se a implementação de um conjunto de indicadores de 

desempenho, acompanhados por meio de painéis visuais, que possibilitem identificar os 
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padrões, comparar resultados entre períodos e direcionar ações corretivas e preventivas. 

Porém, para que isso aconteça, é necessário o uso correto do sistema e inserção de dados 

corretor. Esses indicadores devem ser atualizados frequentemente e incluídos à rotina dos 

gestores e diretores, focando em maior transparência, controle operacional e capacidade de 

ações rápidas diante de falhas no desempenho. 

Os indicadores sugeridos são: 

●​ Índice de atendimentos no prazo: para clientes de portaria remota, o SLA (Service 

Level Agreement ou Acordo de nível de serviço) é de 2 horas por não haver porteiro ou 

segurança no local, para clientes de portaria física, o SLA é de 24h, à depender do 

contrato. O uso desse indicador permite medir o percentual de atendimentos que são 

realizados no prazo acordado, identificar atrasos e revisar a causa desses atrasos. Para 

encontrar esses indicadores, pode ser calculado da seguinte forma: 

 𝐴𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑛𝑜 𝑝𝑟𝑎𝑧𝑜 =  𝑛º 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑐𝑙𝑢í𝑑𝑜𝑠 𝑛𝑜 𝑝𝑟𝑎𝑧𝑜
𝑛º 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠  𝑥 100

●​ Taxa de retrabalho: este indicador é importante para indicar se existem falhas durante 

a execução dos atendimentos, exigindo treinamento da equipe, elaboração de POPs e 

necessidade do acompanhamento da supervisão. Para encontrar esse resultado, pode 

utilizar a seguinte fórmula: 

 𝑇𝑎𝑥𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑙ℎ𝑜 =  𝑛º 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑚 𝑟𝑒𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑙ℎ𝑜
𝑛º 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠  𝑥 100

●​ Produtividade por técnico: este indicador permite que o colaborador seja avaliado de 

forma individual, possibilitando a identificação de sobrecarga ou ociosidade, além de 

definir comissões por produtividade. Para chegar ao resultado, pode ser calculado: 

 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑜 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑟 𝑥 =  𝑛º 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑐𝑙𝑢í𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑒𝑙𝑜 𝑐𝑜𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑟
𝐴𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑒𝑗𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑜 𝑐𝑜𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑟  𝑥 100

●​ Acuracidade do estoque: esse indicador permite tomar decisões relacionadas ao 

controle de saída de materiais, a fim de evitar falta ou excesso deles. Para chegar ao 

indicador, pode-se calcular: 

 𝐴𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑜 𝑒𝑠𝑡𝑜𝑞𝑢𝑒 =  𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑖𝑠 𝑠𝑒𝑚 𝑑𝑖𝑣𝑒𝑟𝑔ê𝑛𝑐𝑖𝑎
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑡𝑒𝑛𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠  𝑥 100

●​ Nível de satisfação dos clientes: estes dados podem ser coletados através de pesquisa 

de satisfação pós-atendimento por meio do NPS (Net Promoter Score), utilizando uma 

escala de probabilidade de indicar a um amigo. Também sugere utilizar opções do que 
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deixou a desejar no atendimento, com opções como atraso no atendimento, dificuldade 

de contato com a empresa, insatisfação com a equipe técnica, não solução do 

problema, falta de organização durante o atendimento, outro. Além de uma opção de 

resposta aberta, para o cliente descrever a opinião dele quanto ao serviço. A partir 

desses resultados, pode-se trabalhar nos ajustes às principais reclamações. Para 

obtenção desse resultado, pode-se calcular: 

 𝑁í𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎çã𝑜 =  𝑛º 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠
𝑛º 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠  𝑥 100

​ É indicado que essas informações sejam inseridas em planilhas, para que possam ser 

feitos os cálculos automatizados, além de possibilitar a visualização em painéis visuais, os 

dashboards. 

 

5.2.2 Pouca integração entre os setores 

Outra limitação relevante identificada se refere à baixa integração, ou integração 

despadronizada entre os setores da empresa, incluindo setor de campo, operacional, 

Tecnologia da Informação (TI), monitoramento, administrativo e diretoria. Observa-se que 

cada setor tende a atuar de forma isolada, sem uma troca organizada e contínua de 

informações, gerando desalinhamentos, atrasos nas decisões e perda de acompanhamento das 

demandas. 

Para diminuir esse problema, propõe-se o mapeamento do fluxo atual de informações 

e implementação de um fluxo ideal das principais atividades, padronizando e focando em uma 

troca organizada de informações. Sugere-se ainda a realização de reuniões semanais rápidas e 

objetivas entre os setores, assim como a adoção e utilização de um sistema de gerenciamento 

de atividades que reúna registros, status e responsabilidades, com o objetivo de melhorar a 

integração interna, o alinhamento entre os setores e aumentar a capacidade de resposta das 

demandas operacionais. A empresa já utilizou o Notion, porém, não houve sucesso, alegando 

pelos colabores que a ferramenta é pouco intuitiva. Também já foi utilizado o Trello, no 

início, houve uma resistência por parte dos colaboradores, alegando ser um “trabalho a mais” 

para realizar, no entanto, atualmente, essa resistência vem diminuindo pois a equipe está 

percebendo a organização que a ferramenta possibilita e já está sendo utilizada para a 

atividade de orçamentos e iniciando para utilização para atividades de manutenção. 
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5.2.3 Alta rotatividade de colaboradores 

Mais um desafio identificado na empresa é a alta rotatividade de colaboradores, tanto 

operacional quanto administrativo, provocando custos frequentes com processo de seleção e 

treinamento e perda recorrente de conhecimento dos sistemas dos clientes obtido pela 

experiência dos colaboradores e informações importantes para a realização dos serviços. Essa 

situação gera desequilíbrio dos setores, dificulta a continuidade das operações e a definição de 

padrões e normas da empresa. 

Para reduzir esse problema, é proposto a implementação de ações focadas à retenção 

de funcionários, como cultura de feedbacks frequentes tanto diretamente com o colaborador 

quanto em reuniões na presença das equipes, oferta de comissão por serviços finalizados, 

elaboração de um plano de desenvolvimento de carreira e revisão da remuneração. Também é 

sugerido analisar os motivos de desligamentos, com a intenção de identificar padrões e agir 

sobre as principais razões que fazem os funcionários deixarem a empresa. Essas ações têm 

como objetivo incentivar a união entre os colaboradores e empresa, diminuir a rotatividade e 

manter o conhecimento adquirido pelas equipes. 

 

5.2.4 Ausência de autonomia dos gestores 

Também foi identificado na gestão interna, a falta de autonomia dos gestores, dado 

que, além de decisões estratégicas, decisões rotineiras também são centralizadas na diretoria. 

Essa centralização excessiva gera desgastes excessivos nos líderes dos setores, atrasos na 

realização das atividades, sobrecarrega tanto a liderança dos setores quanto os diretores e 

diminui consideravelmente a agilidade das operações. Demandas simples, que poderiam ser 

resolvidas rapidamente pelos gestores, acumulam-se e criam gargalos na tomada de decisão. 

Para minimizar esse problema, sugere-se a definição de situações até onde o líder 

possa ter autonomia para resolver, definindo quais decisões podem ser tomadas no dia a dia 

sem necessidade de consulta à diretoria, por sua vez, a diretoria deve ser acionada apenas em 

situações de caráter estratégico ou casos particulares. Além de reuniões semanais de 

alinhamento entre os líderes e diretoria. Atualmente, relatórios diários das atividades de 

campo são enviados à diretoria, a fim de que os diretores fiquem a par das operações que 
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estão em andamento, essa ação também é proposta para se estender aos demais setores. 

Descentralizando certas decisões, espera-se que os andamentos das operações fluam de forma 

mais ágil, melhorando o fluxo de trabalho e a eficiência da gestão interna. 

 

5.2.5 Ausência de definição clara de tarefas e responsabilidades 

Por fim, o último fator que influencia negativamente na gestão interna é a ausência de 

uma definição clara de tarefas e responsabilidades entre os colaboradores. Atualmente, 

percebe-se que muitos funcionários executam diversas atividades, sem estabelecimento 

formal de funções, fazendo com que tarefas fiquem sem um responsável ou sejam 

frequentemente repassadas entre setores e pessoas, gerando atrasos no cumprimento das 

atividades, não conhecimento sobre o andamento dos processos, retrabalho frequente e perda 

de informações importantes para o atendimento e controle interno. 

Para isso, recomenda-se a criação de uma divisão estruturada de funções e 

responsabilidades para cada cargo, estabelecendo claramente quem faz o quê, assim como 

mapear o processo ideal de como o fluxo de trabalho deve ocorrer, evitando a passagem 

repetida de tarefas e aumentando a responsabilidade individual para uma melhor organização 

nos processos internos. 

 

5.3 Limitações X Propostas de solução 

​ Entende-se como limitação os principais gargalos identificados na gestão interna e 

operacional da organização, os quais impactam diretamente a produtividade da equipe, o 

controle dos processos e a qualidade do serviço prestado. O Quadro 1 permite uma visão clara 

sobre os desafios encontrados e as ações recomendadas para melhoria. 
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Quadro 1 - Limitações x Propostas de solução 

 

Fonte: Autoria própria (2025) 

 

 

 

Propostas operacionais 

Limitação Proposta de solução 

Falta de padronização nos procedimentos iniciais 
de manutenção 

Mapear os procedimentos e elaborar Procedimentos 
Operacionais Padrão acompanhados de checklists 

Comunicação ineficiente entre os técnicos e equipe 
interna 

Padronizar o fluxo de informações através de um 
checklist obrigatório inserido na OS 

Atendimentos atrasados e/ou não concluídos Elaborar checklist para verificação dos materiais, 
definir zoneamento de clientes e técnico responsável 
por cada zona; Acompanhamento frequente da 
supervisão 

Habilidades desiguais entre operadores Implementar programa de treinamento  e rodízio de 
aprendizagem 

Dificuldade no controle de materiais Definir responsável suplente para o estoque,  
padronizar processo de retirada e devolução de 
materiais e fiscalizar frequentemente as viaturas 

Propostas de gestão interna 

Limitação Proposta de solução 

Ausência de indicadores de desempenho Definir indicadores e inserção de dados corretos no 
sistema 

Pouca integração entre os setores Mapear fluxo ideal de informações e utilização de um 
sistema de gerenciamento de tarefas 

Alta rotatividade de colaboradores Implementar cultura de feedbacks, oferecer comissão 
por serviços finalizados, plano de desenvolvimento de 
carreira, analisar motivos de desligamentos 

Ausência de autonomia dos gestores Definir situações até onde o líder possa resolver, 
acionar diretoria em casos particulares 

Ausência de definição clara de tarefas e 
responsabilidades 

Definir funções de determinadas atividades que não 
possuem responsáveis definidos 
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5.4 Implantação das propostas 

​ Com o propósito de estruturar as sugestões de melhorias, utilizou-se a ferramenta 

5W1H (Quadro 2), possibilitando uma definição clara do que será feito, por que a ação é 

necessária, onde e quando será aplicada, quem será o responsável e como será executada, a 

fim de compreender e acompanhar as ações planejadas. 
Quadro 2 - Plano de ação com 5W1H 

O quê? Porquê? Onde? Quem? Quando? Como? 

Mapear os 
procedimentos 
corretos de 
diferentes tipos 
de manutenção 
para as situações 
mais comuns 

Identificar o 
problema no 
primeiro 
contato, evitar 
retrabalho e 
diminuir o 
tempo de 
atendimento 

Setor 
técnico de 
campo 

Supervisor de 
campo e 
auxiliar 
operacional 

Janeiro de 
2026 

Levantar os tipos de 
demandas mais 
recorrentes, consultar 
técnicos mais 
experientes, montar 
fluxograma e elaborar 
um POP para cada 
situação 

Fortalecer a 
comunicação 
entre a equipe 
técnica e equipe 
interna de suporte 
e administrativo 

Para que a 
equipe interna 
tenha ciência e 
controle dos 
serviços 
executados, o 
que foi 
realizado e o 
que ficou 
pendente 

Setor 
técnico de 
campo 

Equipe de 
campo, 
supervisor de 
campo e 
auxiliar 
operacional 

Janeiro de 
2026 

Elaborar e inserir 
checklist na O.S do 
que foi realizado e o 
que ficou pendente, 
incluindo fotos e 
material utilizado, 
treinar equipe sobre a 
importância dos 
registros 

Aumentar a 
efetividade e 
produtividade dos 
atendimentos de 
manutenção e 
otimizar suas 
rotas 

Para que os 
serviços de 
manutenção 
sejam 
concluídos no 
mesmo dia de 
início, sem 
atrasos ou 
pendências 

Setor 
técnico de 
campo 

Equipe de 
campo, 
supervisor de 
campo, 
almoxarife e 
auxiliar 
operacional 

Fevereiro de 
2026 

Elaborar checklist de 
materiais necessários 
para cada tipo de 
manutenção, criar 
zoneamento de 
clientes e 
supervisionar a equipe 
frequentemente 

Nivelar 
conhecimentos e 
habilidades da 
equipe técnica 

Para diminuir a 
dependência de 
técnicos mais 
experientes, 
equilibrar a 
distribuição de 
tarefas e 
aumentar a 
produtividade 

Setores 
técnicos de 
campo e T.I 

Equipe de 
campo e 
supervisor de 
campo 

Fevereiro de 
2026 

Implementar 
programa de 
treinamento, 
revezando técnicos 
com diferentes 
habilidades em 
práticas reais 
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Aumentar o 
controle de 
materiais que 
saem do estoque 
e não são 
utilizados ou 
retirados na 
ausência do 
responsável 

Eliminar 
divergências 
entre o 
inventário 
esperado e real 

Estoque Almoxarife e 
diretores 

Janeiro de 
2026 

Fiscalizar viaturas dos 
técnicos, adotar um 
registro acessível aos 
colaboradores, 
orientar equipe sobre 
importância de 
controle de materiais, 
definir responsável 
suplente 

Acompanhar o 
desempenho da 
equipe e 
qualidade dos 
serviços 
prestados através 
de indicadores de 
desempenho 

Identificar 
falhas e tomar 
decisões 
baseadas em 
dados 

Diretoria e 
equipes de 
campo e T.I 

Diretores, 
supervisor de 
campo, 
supervisor de 
T.I e auxiliar 
operacional 

Fevereiro de 
2026 

Definir indicadores, 
como tempo médio de 
atendimento por tipo 
de manutenção, tempo 
de resposta das 
demandas, taxa de 
retrabalho, 
produtividade 
individual e nível de 
satisfação do cliente, 
além da inserção 
correta dos dados no 
sistema e painéis 
visuais 

Aumentar a 
integração entre 
os setores da 
organização e 
estruturar a troca 
de informações 
entre elas 

Eliminar perdas 
e 
desalinhamentos 
de informações 
e melhorar o 
acompanhament
o das atividade 

Todos os 
setores da 
empresa 

Diretores e 
líderes dos 
setores 

Janeiro de 
2026 

Definir um fluxo das 
atividades mais 
comuns na rotina, 
realizar reuniões 
semanais de 
alinhamento entre os 
líderes dos setores e 
utilização correta de 
um sistema de 
gerenciamento de 
atividades, como o 
trello 

Aumentar a 
retenção de 
colaboradores e 
promover uma 
cultura de 
desenvolvimento 
de carreira 

Evitar perda de 
conhecimentos 
de sistemas e 
clientes, reduzir 
custos com 
seleção e 
treinamento e 
diminuir 
desequilíbrio 
das equipes 

Todos os 
setores da 
empresa 

Diretores, 
líderes e setor 
administrativ
o 

Janeiro de 
2026 

Implementar cultura 
de Feedbacks, 
oferecer comissão por 
serviços concluídos, 
revisar remuneração 
dos funcionários, 
analisar os motivos de 
desligamentos e 
trabalhar em cima das 
informações 

Aumentar a 
autonomia dos 
líderes dos 
setores em 
decisões 

Para 
descentralizar 
todas as 
decisões da 
diretoria que 

Todos os 
setores da 
empresa 

Diretoria e 
líderes 

Janeiro de 
2026 

Definir situações onde 
os líderes possam ter 
autonomia sem 
precisar acionar a 
diretoria, definir 
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rotineiras geram 
sobrecarga e 
diminuir atraso 
nas operações. 

reuniões semanais de 
alinhamento entre 
líderes e diretoria e 
enviar relatórios 
diários das atividades 
dos setores. 

Evidenciar a 
função, tarefas e 
responsabilidades 
de cada 
colaborador, 
definir um 
responsável para 
as tarefas que não 
tem um. 

Evitar 
sobrecarga nos 
colaboradores, 
reduzir atraso 
das atividades e 
possibilitar o 
acompanhament
o do andamento 
dos processos 

Todos os 
setores da 
empresa 

Diretores e 
líderes 

Fevereiro de 
2026 

Definir divisão de 
funções e 
responsabilidades por 
cargo e mapear o 
fluxo de como as 
atividades devem 
ocorrer 

Fonte: Autoria própria (2025) 
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6 CONCLUSÕES 

 

​ Esse trabalho teve como objetivo analisar os processos internos de uma empresa 

privada de segurança eletrônica, visando compreender como suas atividades operacionais e de 

gestão influenciam na eficiência e na qualidade dos serviços prestados. A investigação 

ocorreu na observação direta das rotinas, na vivência prática e em diálogos com colaboradores 

de diferentes níveis hierárquicos da organização. A partir da coleta de informações, foi 

possível desenvolver uma visão consistente das limitações existentes e das oportunidades de 

melhoria. 

​ Com o estudo, foi possível identificar como os gargalos operacionais e gerenciais 

afetam o desempenho da empresa. Os resultados alcançados demonstram que os objetivos 

específicos foram atingidos, visto que foi possível visualizar os processos, diagnosticar 

limitações e sugerir ações de melhoria alinhadas às necessidades da organização. O estudo 

apresentou que a ausência de padronização, falhas de comunicação e falta de indicadores 

afetam diretamente o andamento das operações, contribuindo para atrasos, retrabalho e perda 

de eficiência e produtividade. 

Os principais resultados evidenciam que a empresa lida com limitações relacionadas à 

comunicação interna, ausência de procedimentos padrão, deficiência no controle de materiais, 

pouca integração clara entre os setores e centralização excessiva das decisões. Por isso, esse 

trabalho contribui para propostas de soluções viáveis e de baixo custo, como elaboração de 

POPs, criação de checklists, definição clara de funções, treinamentos frequentes e 

implementação de indicadores de desempenho. Essas ações possuem capacidade de melhorar 

consideravelmente o desempenho operacional, desenvolver a gestão interna e aumentar a 

qualidade dos serviços e, consequentemente, a satisfação dos clientes. 

No entanto, a pesquisa centralizou-se em um único caso organizacional, limitando a 

amplitude dos resultados para outras empresas do setor. Além disso, por ser um estudo 

qualitativo com base em observação e vivência prática, as perspectivas podem ser induzidas 

por situações específicas e pelos períodos analisados. A ausência de dados quantitativos 

confiáveis também limitou a medição precisa de alguns indicadores que poderiam melhorar o 

diagnóstico. 
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Para pesquisas futuras, sugere-se progredir para análises quantitativas que possibilitem 

medir com maior precisão indicadores como produtividade, tempo médio de atendimento, 

taxa de retrabalho e aproveitamento de materiais. Além disso, pode-se avaliar a 

implementação das melhorias propostas neste estudo, acompanhando suas consequências ao 

decorrer do tempo e fiscalizando sua efetividade na melhoria dos processos.  
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