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RESUMO

O trabalho tem como objetivo apresentar uma analise da transicdo do processo
de elaboracgao de relatorios de servigco na manutengao de maquinas pesadas de forma
manual para um formato digital, utilizando um aplicativo desenvolvido pela prépria
empresa. O estudo foi realizado no contexto de uma empresa de venda de pecgas e
de servigos técnicos de maquinas pesadas, que implementou a digitalizagdo dos
relatorios de servigo, permitindo que os dados sejam enviados para a nuvem e
acessados por todos os colaboradores em tempo real. A pesquisa buscou avaliar o
impacto dessa transformagédo digital na comunicagdo interna, na eficiéncia
operacional e na tomada de decisdes. Para isso, foi realizada uma pesquisa de
natureza aplicada, com abordagem quantitativa e qualitativa, utilizando estudos de
caso e analise documental. Os dados coletados foram analisados com base em
indicadores de desempenho operacional, buscando verificar se houve melhorias na
padronizagao dos relatorios, na redugdo de erros, no tempo de resposta e na
qualidade das decisdes estratégicas. Espera-se que os resultados demonstrem que o
uso do aplicativo digital e 0 armazenamento em nuvem tenham contribuido para maior
integragéo entre os setores, aumento da eficiéncia nos atendimentos e agilidade nas
tomadas de decisao.

Palavras-chave: comunicacao interna; eficiéncia operacional; tomada de
deciséo; transformagéao digital.



ABSTRACT

The aim of this study is to present an analysis of the transition from the manual
process of preparing service reports for heavy machinery maintenance to a digital
format, using an application developed by the company itself. The study was
conducted in the context of a company that sells parts and provides technical services
for heavy machinery, which implemented the digitalization of service reports, allowing
data to be sent to the cloud and accessed by all employees in real time. The research
sought to evaluate the impact of this digital transformation on internal communication,
operational efficiency and decision-making. To this end, an applied study was
conducted, with a quantitative and qualitative approach, using case studies and
document analysis. The data collected were analyzed based on operational
performance indicators, seeking to verify whether there were improvements in the
standardization of reports, in the reduction of errors, in the response time and in the
quality of strategic decisions. The results are expected to demonstrate that the use of
the digital application and cloud storage have contributed to greater integration
between sectors, increased efficiency in services and agility in decision-making.

Keywords: internal communication; operational efficiency; decision-making;
digital transformation.
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1 INTRODUGAO

A digitalizagédo de processos tem se tornado uma tendéncia crescente no setor
industrial, especialmente em areas que demandam alta precis&o e agilidade na gestao
de informacdes. No contexto da manutencdo de maquinas pesadas, a transi¢cao de
relatorios de servigo do formato manual para digital representa um avanco significativo
na eficiéncia operacional e na comunicacao interna das empresas. Este estudo busca
analisar essa transformacéo em uma empresa do setor de manutengao de maquinas

pesadas, avaliando os impactos da digitalizagdao no desempenho organizacional.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Historicamente, os relatérios de servico na manutencao de maquinas pesadas
eram preenchidos manualmente, no qual era passivel para erros, retrabalho e
dificuldades na comunicagdo entre os setores. Com o avango tecnoldgico, a
implementagdo de um aplicativo para digitalizagdo desses relatorios trouxe a
possibilidade de armazenar os dados na nuvem, garantindo acesso em tempo real por
toda a equipe.

Diante desse cenario, este estudo busca responder a seguinte questao: Como
a transicao do relatério manual para o digital impactou a eficiéncia, a padronizagao e
a qualidade dos relatérios de servigo na manutencdo de maquinas pesadas? Além
disso, investiga-se de que maneira a acessibilidade desses documentos na nuvem
influencia a comunicacgéao interna, a gestao de informagdes e a tomada de decisdes

dentro da empresa.

1.2 JUSTIFICATIVA

A justificativa para este trabalho baseia-se na importancia da digitalizagao para
a otimizagao dos processos industriais. A pesquisa pretende demonstrar como essa
transformacao pode contribuir para a redugao de erros, a melhoria na rastreabilidade
das informagdes e a tomada de decisbes mais ageis e assertivas. Os resultados
poderao servir de referéncia para outras empresas do setor que busquem aprimorar

seus processos de manutencgéo.
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1.3 HIPOTESE(S)

Hipotese 1: O envio dos relatérios de servigo para a nuvem, com acesso em
tempo real por todos os colaboradores, melhora a comunicagao interna, permitindo
que diferentes setores da empresa compartilhem informag¢des de forma mais agil e
eficiente, resultando em uma maior colaboragao entre as equipes.

Hipotese 2: A digitalizagao dos relatérios de servigo, com a padronizagao dos
dados e a facilidade de anexar fotos e gerar PDF (Portable Document Format), reduz
erros manuais, acelera o tempo de elaboracdo dos relatérios e facilita o
acompanhamento das ordens de servigo, levando a um aumento da eficiéncia
operacional na manutengao de maquinas pesadas.

Hipdtese 3: O acesso centralizado e em tempo real aos relatérios de servigco na
nuvem permite que os gestores tenham uma visdo mais ampla e detalhada das
condi¢bes das maquinas e dos atendimentos realizados, o que contribui para uma
tomada de decisdo mais rapida e assertiva, melhorando a gestdo estratégica da

manutencao.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo geral
Avaliar o impacto da digitalizagdo dos relatérios de servigo, com envio para a
nuvem e acesso em tempo real, na comunicagao interna, na eficiéncia operacional e

na tomada de decisGes em uma empresa de manutencdo de maquinas pesadas.

1.4.2 Objetivos especificos
a) Descrever o processo de elaboragdo dos relatoérios antes da digitalizagao,
identificando ferramentas, fluxos de trabalho e dificuldades.
b) Compreender a etapa de execug¢ao da digitalizagao, incluindo a implementacgao
do aplicativo, funcionalidades e objetivos.
c) Analisar os impactos da digitalizagdo, comparando desempenho, eficiéncia,

comunicagao e tomada de decis&o, através de analise de dados.
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1.5 DELIMITAGAO DA PESQUISA

O estudo foi conduzido em uma filial de uma empresa especializada na venda
de pecgas, maquinas e servigos para o setor manutencdo de maquinas pesadas, com
atendimento abrangendo toda a regido amazénica. A pesquisa focou no setor de
servigos, responsavel pelo planejamento, atendimento e manutengao de maquinario

pesado. A coleta de dados ocorreu no periodo de junho 2023 a fevereiro de 2025.

1.6 ESTRUTURAGCAO DO TRABALHO

A secado 1 apresenta a contextualizagao do tema, os objetivos da pesquisa, a
justificativa, o problema de pesquisa, bem como a delimitacdo e as limitagcdes do
estudo.

Na secao 2 corresponde a revisdo de literatura, na qual sdo abordados os
principais conceitos tedricos relacionados a transformacao digital, gestdo da
informacdo, armazenamento em nuvem, inovagao, governanca da informacéo,
usabilidade, entre outros temas pertinentes.

Na secdo 3 descreve os procedimentos metodoloégicos adotados, com énfase
na abordagem utilizada, no método de pesquisa e nas técnicas de coleta e analise de
dados.

Na secao 4 sdo expostos os dados coletados, acompanhados da analise e
discussao dos resultados a luz do referencial tedrico.

Na secao 5 apresenta as conclusdes obtidas com a pesquisa e recomendacgdes

para futuros estudos na area.
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2 REVISAO DE LITERATURA

A presente revisao de literatura tem por objetivo fundamentar teoricamente os
principais temas que sustentam este estudo. Sdo abordados conceitos relacionados
a transformacéao digital e automacéo de processos, gestdo da informagéao e dados, e
armazenamento em nuvem corporativo. Também sao discutidos aspectos da gestao
do conhecimento, inovagao tecnoldgica, praticas organizacionais voltadas a inovagao,
governancga da informagéo e seguranga digital, bem como usabilidade e interface em
sistemas digitais. Esses topicos fornecem subsidios teodricos para a analise da

digitalizacao de relatérios no contexto organizacional.

2.1 TRANSFORMAGAO DIGITAL E AUTOMAGAO DE PROCESSOS

A transformacao digital tem se consolidado como um processo essencial para
organizacdes que buscam maior eficiéncia, inovacdo e competitividade. Segundo
Schwab (2016), essa mudanca esta inserida no contexto da Quarta Revolugao
Industrial, caracterizada pela convergéncia de tecnologias digitais, fisicas e biologicas.
A digitalizacao de processos operacionais permite ndo apenas a automacgéo de tarefas
repetitivas, mas também uma reorganizagado estrutural das atividades, eliminando
retrabalhos e melhorando a integracéo entre setores.

A automacao se destaca por substituir processos manuais por sistemas digitais,
resultando na redugédo de erros humanos e no aumento da produtividade (Laudon;
Laudon, 2021). Esses autores enfatizam que a utilizagdo de tecnologias de informagao
permite transformar dados em informacgdes estratégicas, aumentando a capacidade
das empresas de tomar decisdes ageis e precisas. Assim, a automagado nao se
restringe apenas a substituicdo de papel por dispositivos digitais, mas envolve uma
nova forma de pensar os processos internos, com foco na eficiéncia e na geragéo de
valor.

Davenport e Kirby (2015) argumentam que a automacdo de processos e
atividades traz beneficios significativos, como a otimizagdo do tempo e a maior
confiabilidade dos dados. No entanto, ressaltam que a transformacao digital ndo é
apenas uma questdo tecnoldgica, mas também cultural, exigindo mudang¢as nos
comportamentos e nas rotinas de trabalho. A implementagcdo bem-sucedida de novas
ferramentas depende do alinhamento entre processos, pessoas e tecnologia, além de

uma lideranca comprometida com a mudanca.
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Clientes, competi¢do, dados, inovagao e valor, como pode ser verificado na
figura 1, estdo sendo profundamente reformulados pelas tecnologias digitais. Como
argumenta Rogers (2017), as interagdes entre empresas e clientes deixaram de ser
unilaterais e passaram a ocorrer em redes dindmicas, nas quais os consumidores
exercem influéncia decisiva.

Além disso, a competicdo transcende os limites tradicionais do setor, com
modelos de negocios baseados em plataformas e ecossistemas colaborativos
redefinindo as regras do jogo. Os dados, antes restritos e dificeis de gerir, tornaram-

se abundantes, exigindo novas estratégias para extragéo de valor.

Figura 1 — As cinco competéncias da transformacéo digital

CLIENTES

COMPETICAO

INOVACAO DADOS

Fonte: Adaptado de Rogers (2017).

A inovagdo, antes cara e arriscada, agora se apoia em experimentagao

continua e desenvolvimento agil, reduzindo custos e acelerando melhorias. Por fim, o
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conceito de valor para o cliente ja ndo € estatico — empresas precisam se reinventar
constantemente para acompanhar novas demandas.

Essas mudangas mostram que a adaptagdo digital ndo € apenas uma
vantagem competitiva, mas uma necessidade para a sobrevivéncia no mercado
(Christensen, 2025)

Portanto, a automacgao dos processos e a digitalizagdo sao fundamentais para
que as empresas se mantenham competitivas e preparadas para os desafios do
mercado atual. Elas contribuem para criar um ambiente de trabalho mais agil e

conectado, promovendo maior produtividade e colaboragao entre os envolvidos.

2.2 GESTAO DA INFORMAGAO E DADOS

A gestdo eficiente da informacdo € essencial para as organizagdes,
especialmente na era digital, onde dados precisos e acessiveis sao fundamentais para
a tomada de decisdo. Turban et al. (2018) destacam que a digitalizagao facilita o
processamento e a analise de dados, permitindo que as empresas armazenem e
acessem informagdes de maneira mais rapida e eficaz. Esse gerenciamento torna-se
ainda mais relevante com o crescimento exponencial dos dados, exigindo ferramentas
tecnolégicas que garantam o fluxo seguro e organizado de informacdes.

No ambiente digital, as empresas tém acesso a um volume sem precedentes
de dados dos clientes. No entanto, muitas ainda enfrentam dificuldades para extrair
valor real dessas informacgdes, frequentemente trabalhando com dados fragmentados
e descoordenados entre setores. A abordagem do growth hacking, (growth hacking é
um termo que pode significar uma mentalidade ou um conjunto de estratégias voltadas
para o crescimento acelerado de empresas, criadas a partir de dados, hipéteses,
testes e avaliagbes empiricas) amplamente difundida por especialistas como Ellis e
Brown (2017), enfatizam a necessidade de integrar dados e equipes para otimizar
estratégias de crescimento.

A eficacia dessa estratégia estd na colaboragdo entre profissionais de
diferentes areas, permitindo que cientistas de dados e especialistas em marketing
unam esforgos para transformar informagbes brutas em insights valiosos. Essa
abordagem, discutida por diversos autores, reforca que o crescimento sustentavel
depende de uma cultura organizacional que prioriza dados como fonte estratégica de
decisédo (Christensen, 2025).
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2.3 ARMAZENAMENTO EM NUVEM CORPORATIVA

O armazenamento em nuvem tem se consolidado como uma solugio
estratégica para centralizar dados, melhorar a acessibilidade e reduzir custos
operacionais. Erl e Monroy (2025) explicam que, ao utilizar a nuvem, as empresas
deixam de depender de estruturas fisicas complexas, passando a acessar dados de
forma remota, de qualquer dispositivo conectado a internet (Figura 2). Além disso,
essa tecnologia promove maior colaboragao entre equipes, pois as informagdes ficam
disponiveis em tempo real, eliminando a necessidade de processos manuais e

acelerando a comunicagao entre os setores.

Figura 2 — Computagdo em nuvem

MOBILE
F %
/ 57 ) “x
“‘ 1 f_";j‘ ! \'
ARMAZENAMENTO \ | ~ 4, APLICATIVOS
3 \ e — ,/
— S’ gt
//_ N\ 1 ‘/ , \\
() h, ) ( 0. )
“\\\»-- 1._‘_// ‘\\ y ;
A~ COMPUTAGAQ EM S~
//‘ -~ \\ ) /_ \\
(s ) NUVEM =)
"'\ — ’/1 p - _J "\\ a - y ,/"
\\\___,/’ \\1_»_1//
SERVIDO BANCO DE DADOS
NUVEM PUBLICA NUVEM HIBRIDA
NUVEM PRIVADA

Fonte: Adaptado de Mechaileh (2022).

A empresa em questéo utiliza os servigos de nuvem Amazon Web Services
(AWS), conseguem armazenar e processar grandes volumes de dados de forma
escalavel e segura. Esse modelo permite o acesso remoto e sob demanda, eliminando
a necessidade de infraestrutura fisica local e otimizando a colaboragao entre equipes
(Amazon Web Services, 2025).
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A seguranca e a integridade dos dados também sao beneficios importantes da
nuvem, que oferece backups automaticos e protegcédo contra perda de informacgdes.
No entanto, Erl e Monroy (2025) alertam que a adogao dessa tecnologia exige uma
analise cuidadosa das politicas de seguranga e conformidade regulatoria para garantir
a privacidade dos dados corporativos.

A seguranga dos dados armazenados € uma das principais preocupacdes da
empresa. A AWS implementa protocolos rigorosos para garantir a protecdo das
informagdes, incluindo criptografia avancada (AES-256) para dados em repouso,
transmissao segura via TLS (Transport Layer Security), além de permissoes
controladas por meio do AWS Identity and Access Management (IAM). O
monitoramento continuo é realizado por servicos como AWS CloudTrail, que registra
todas as atividades relacionadas ao acesso e manipulagéo dos dados (Amazon Web
Services, 2025).

Assim, a combinagao de gestao eficiente da informagao com o armazenamento
em nuvem permite que as organizagdes aprimorem seus processos e garantam maior
agilidade e transparéncia. Essa integragdo ndo apenas facilita o acesso e
compartilhamento de dados, mas também contribui para a criagdo de uma base de
conhecimento continuo que pode ser utilizada para aprimorar a tomada de decisao e

aumentar a competitividade.

2.4 GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZAGOES

A Gestdo do Conhecimento (GC) nas organizagdes tem como objetivo
sistematizar, compartilhar e transformar informagdées em conhecimento util para a
tomada de decisdo e inovagdo. Em ambientes corporativos que adotam tecnologias
digitais, como é o caso da digitalizagao de relatorios de servigos técnicos, a GC se
torna essencial para garantir que os dados gerados sejam interpretados,
armazenados e reutilizados de forma eficiente.

Damian (2024) destaca a importancia de modelos de GC voltados a memodria
organizacional, defendendo que sua aplicagdo em organizagdes brasileiras é nao
apenas viavel, mas necessaria para consolidar boas praticas e evitar o descarte de
conhecimentos valiosos. Essa perspectiva se alinha ao contexto do setor de
manutencdo de maquinas pesadas, onde o conhecimento técnico acumulado por
profissionais experientes pode ser perdido se ndo for adequadamente registrado e

compartilhado.
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Além disso, Mendonga, Santos e Varvakis (2022) apontam que, mesmo em
instituicoes tradicionais como as do Sistema de Justica, a GC tem promovido avangos
significativos na aprendizagem organizacional e na inovagado. Tais praticas, quando
implementadas com intencionalidade, fortalecem a capacidade institucional de se
adaptar a novos desafios, otimizando processos e promovendo a troca de
experiéncias entre geragdes de trabalhadores. No caso da digitalizac&o de relatorios,
isso se manifesta na forma como os registros técnicos passam a compor uma base
de conhecimento acessivel e padronizada, util tanto para os novatos quanto para
gestores e especialistas.

Por fim, a ideia de ambientes hibridos, como discutem Silva e Caldas (2022),
reforcam que a gestdo do conhecimento ultrapassa os limites fisicos e assume um
papel integrador dentro das redes organizacionais. A hibridez, nesse caso, refere-se
a combinacao entre o fisico e o digital, entre o tacito e o explicito, possibilitando que
o0 conhecimento seja construido coletivamente e se transforme em um ativo
estratégico. Assim, a digitalizagao dos relatérios técnicos ndo apenas organiza dados
operacionais, mas também contribui para o fortalecimento de um ecossistema de
saberes dentro da organizagdo, promovendo a inovagao continua e o aprendizado

institucional.

2.5 INOVAGOES TECNOLOGICAS E INTELIGENCIA COMPETITIVA

O avango das tecnologias digitais vem transformando significativamente os
processos internos das organizagdes, promovendo maior eficiéncia, automagao e
suporte a tomada de decisdo. Nesse contexto, as inovagdes tecnoldgicas
desempenham um papel crucial na modernizagcdo da gestdo operacional,
especialmente em setores altamente dindmicos e técnicos, como o de manutencao
de maquinas pesadas.

A integracao de ferramentas como Inteligéncia Artificial (1A), Internet das Coisas
(loT) e sistemas digitais de registro de dados contribui diretamente para a melhoria da
performance operacional, ao permitir o monitoramento em tempo real, a redugao de
erros e a agilidade na geragao de informacgdes estratégicas (Rocha; Kissimoto, 2022).
Essas tecnologias sdo componentes essenciais da chamada Industria 4.0, cuja
aplicacao pratica esta diretamente associada a Transformagao Digital e a automacgao

inteligente de processos.
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Além disso, a adogao bem-sucedida dessas inovagdes tecnoldgicas exige a
presenca de praticas estruturadas de Inteligéncia Competitiva. Esse conceito se refere
ao processo continuo de coleta, analise e disseminacao de informacdes relevantes ao
ambiente organizacional, com o objetivo de gerar vantagem competitiva e orientar
decisdes estratégicas. De acordo com Silva, Cruz e Carvalho (2025), a Inteligéncia
Competitiva influencia diretamente o uso eficaz de tecnologias emergentes ao permitir
o alinhamento entre inovagao, planejamento estratégico e as necessidades reais do
negocio.

Nas empresas que buscam consolidar a Transformacgdo Digital, torna-se
fundamental também a constru¢ao de modelos que permitam mensurar esse processo
e guiar sua implementacgao. Leite, Figueiredo e Lopes (2024) propdem um modelo
composto por direcionadores e dimensdes que facilitam esse mapeamento,
destacando a importancia de uma abordagem estratégica integrada. A Transformagao
Digital, portanto, ndo deve ser vista apenas como uma questao tecnologica, mas como
um movimento organizacional que envolve cultura, pessoas e estrutura.

Desse modo, é possivel afirmar que a incorporagao de inovagdes tecnologicas
NOS processos operacionais, quando acompanhada por praticas de Inteligéncia
Competitiva e gestao estratégica da transformacéo digital, representa um diferencial
competitivo para empresas que atuam em setores técnicos e operacionais. Essas
ferramentas permitem n&o apenas modernizar rotinas, mas também criar caminhos

para a eficiéncia e o aprendizado organizacional continuo.

2.6 PRATICAS ORGANIZACIONAIS VOLTADAS A INOVAGCAO

A adocgado de praticas organizacionais voltadas a inovagédo tem se mostrado
cada vez mais essencial para empresas que buscam se manter competitivas em
mercados marcados por transformacdes tecnolégicas constantes, como é o caso do
setor de maquinas pesadas. A inovagao, nesse contexto, ndo se restringe apenas ao
desenvolvimento de novos produtos, mas também a reformulagdo de processos
internos, estratégias de gestdo e métodos de trabalho — especialmente quando se
trata da digitalizagdo de atividades tradicionalmente manuais, como os relatorios de
manutencao.

Segundo Vargas, Gongalo e Ribeirete (2017), a constru¢do de um ambiente

organizacional propicio a inovagao exige a articulagdo de capacidades internas, como
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a valorizagao da aprendizagem continua, o estimulo a integragao entre as equipes e
o desenvolvimento de uma cultura voltada a experimentacéo e a geracao de ideias.

No cenario analisado por este trabalho, observa-se que a transigcdo dos
relatorios fisicos para plataformas digitais, além de representar uma inovagéo de
processo, demanda o envolvimento de diferentes setores da empresa e a criagcéo de
novas rotinas e praticas organizacionais. Essas mudangas s se consolidam com o
apoio de liderangas, incentivo a participacdo dos colaboradores e a presenga de
politicas internas que favoregam a adaptagao tecnoldgica.

Ainda de acordo com os autores, praticas estruturadas para a aquisicéo e o
compartilhamento de conhecimento, bem como a gestao estratégica de pessoas, séo
fatores determinantes para o sucesso de iniciativas inovadoras. Assim, quando a
organizagao reconhece a inovagdo como um processo sistémico — e nao isolado —,
€ possivel alcangar nao apenas ganhos operacionais, mas também um diferencial
competitivo sustentado pela melhoria continua.

A aplicacido desse entendimento ao setor de manuteng¢ao de maquinas reforca
a importéncia da inovagado organizacional, especialmente quando voltada para o
aprimoramento da comunicacao entre os setores, o acesso facilitado a informacéao e
a padronizagao de procedimentos. Praticas como o monitoramento de indicadores em
tempo real, a digitalizacdo de checklists e a centralizagdo dos dados operacionais s6
sdo eficazes quando inseridas em um ambiente organizacional preparado para inovar.
Dessa forma, o sucesso na digitalizagdo nédo esta apenas nas ferramentas adotadas,

mas na maneira como a organizagao estrutura e promove a inovagao no seu dia a dia.

2.7 GOVERNANCA DA INFORMAGAO E SEGURANGCA DIGITAL

Com o avancgo da digitalizagdo nos processos de manutencdo de maquinas
pesadas, a governanga da informacdo e a seguranca digital tornam-se pilares
indispensaveis para garantir que os dados estratégicos sejam protegidos de forma
eficaz.

A digitalizacao dos relatérios, anteriormente realizados de forma manual, trouxe
ganhos significativos em agilidade, rastreabilidade e centralizagdo do conhecimento
técnico. No entanto, também elevou a responsabilidade das organizagdes em relagao
a protecao desses dados, considerando que as informacdes ali contidas podem

envolver aspectos criticos sobre falhas mecanicas, histérico de manutencao, pecas
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substituidas e vulnerabilidades operacionais — dados que, se expostos, podem
comprometer a competitividade da empresa.

Segundo Veras (2019), a governanga de Tl consiste em um conjunto de
processos e estruturas que visam garantir que os investimentos em tecnologia
estejam alinhados as estratégias organizacionais e que sejam usados de maneira
eficaz e segura. Isso implica definir com clareza quem tem acesso as informagdes,
como os dados sdo armazenados, qual o ciclo de vida da informacao, e quais medidas
sao adotadas para prevenir vazamentos, acessos indevidos ou perdas de dados.

No caso da digitalizacao dos relatérios de manutencéao, é fundamental que a
governanga estabeleca politicas claras sobre os niveis de acesso — por exemplo,
técnicos de campo podem registrar dados, enquanto supervisores e gestores tém
acesso a relatorios analiticos e historicos completos.

Complementarmente, a norma ISO/IEC 27001 propde diretrizes para a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Seguranga da Informagao (SGSI),
baseado em uma abordagem de avaliagdo e tratamento de riscos. No contexto da
digitalizacao de relatérios técnicos, a aplicagdo da ISO 27001 envolve a adocéo de
controles como autenticagdo de usuarios, criptografia de dados sensiveis, backups
regulares, rastreamento de alteragdes (/logs), e politicas de controle de dispositivos
moveis, visto que os técnicos muitas vezes acessam e preenchem os dados através
de smartphones ou tablets. Além disso, o ciclo de vida da informacdo deve ser
gerenciado de forma a garantir que os dados sejam arquivados e descartados de
acordo com critérios definidos, evitando o acumulo de informagdes obsoletas e
minimizando os riscos de exposi¢ao.

A seguranca digital, portanto, ndo se limita ao uso de ferramentas tecnoldgicas,
mas deve estar inserida na cultura organizacional como um compromisso coletivo. A
conscientizagao dos colaboradores, especialmente os que atuam diretamente com os
dados (como os técnicos de manutencao), é essencial para prevenir falhas humanas,
que ainda representam uma das principais causas de incidentes de segurancga. Nesse
sentido, treinamentos periddicos, campanhas de sensibilizacdo e o envolvimento da
alta gestao sao estratégias recomendadas para fortalecer a maturidade da empresa
em governancga da informacao.

Dessa forma, ao implementar praticas de governanga da informagao alinhadas
a padrdes internacionais de seguranga, a organizagao ndo apenas protege seu

patrimdnio informacional, mas também refor¢a a confiabilidade do sistema digital de
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relatorios, garantindo que ele funcione como uma fonte segura, confiavel e estratégica

para a tomada de decisdes.

2.8 USABILIDADE E INTERFACE EM SISTEMAS DIGITAIS

A usabilidade e a qualidade da interface dos sistemas digitais exercem papel
fundamental na adesao e no uso continuo de plataformas tecnolégicas, especialmente
aquelas voltadas ao preenchimento de relatérios técnicos em campo. A experiéncia
do usuario (UX) influencia diretamente a percepcéao de eficiéncia, facilidade e utilidade
da ferramenta, fatores que determinam o engajamento dos colaboradores, em
especial técnicos que atuam sob pressao de tempo e em ambientes adversos. Um
sistema com interface confusa, lenta ou que demande multiplas etapas
desnecessarias tende a ser evitado, mesmo que ofereca vantagens operacionais.

Podmajersky (2019) destaca que a usabilidade é composta por atributos como
facilidade de aprendizado, eficiéncia de uso, memorizacao, baixos indices de erro e
satisfacdo subjetiva. Esses principios s&o essenciais ao se projetar sistemas que
exigem interagao frequente, como os relatérios digitalizados de atendimento técnico.
Técnicos de campo, em especial, demandam interfaces intuitivas, responsivas e que
exijam o minimo de esforgco cognitivo. O preenchimento de dados precisa ser
simplificado ao maximo, com menus claros, campos obrigatérios bem-sinalizados e
feedback imediato apds cada agao.

Alencar, Martins e Rodas (2013) complementam ao abordar o papel do design
centrado no ser humano, defendendo que o sucesso de uma tecnologia depende da
sua capacidade de se moldar aos habitos e limitagées do usuario. Ao compreender os
padroes mentais dos técnicos e suas rotinas, € possivel desenvolver sistemas que
reduzem a curva de aprendizado e aumentam a confiabilidade do uso, o que, por sua
vez, melhora a qualidade das informacbes coletadas e fortalece o processo de

manutencao das maquinas.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa desenvolvida caracteriza-se como uma pesquisa quali-quantitativa,
ou pesquisa de métodos mistos, de carater exploratério, baseado na coleta e analise
de dados sobre os processos de elaboragéo e gestdo dos relatérios de servigo antes
e depois da implementagcdo do “Slink” (nome ficticio). O objetivo central foi
compreender as mudangas proporcionadas pela digitalizagdo desses relatérios,
avaliando sua efetividade e impacto na organizagao.

De acordo com Neto, Albuquerque e Silva (2024), o estudo de caso permite
uma investigagdo aprofundada sobre as decisbes tomadas em um contexto
especifico, como a digitalizagao dos relatérios, analisando seus impactos e resultados.
Esta abordagem é especialmente adequada para compreender a complexidade das
mudangas organizacionais.

Além disso, conforme Breviario (2020), o estudo de caso é uma ferramenta
poderosa para explorar intervengbes em processos empresariais, possibilitando a
formulacdo de recomendacdes e diretrizes praticas baseadas nas evidéncias
coletadas.

Para isso, inicialmente, realizou-se um levantamento detalhado dos métodos
empregados anteriormente, quando os relatérios eram elaborados manualmente em
papel. Essa etapa possibilitou a identificacdo das ferramentas utilizadas, dos desafios
enfrentados e das limitagcbes associadas, como a dispersao de informacdes e a
suscetibilidade a erros manuais. Em seguida, foram analisados os novos
procedimentos adotados com a digitalizacdo dos relatorios, destacando a
funcionalidade do aplicativo, sua integracdo com a nuvem e os beneficios obtidos,
como maior acessibilidade e confiabilidade das informagdes.

Dessa forma, o estudo se insere no contexto da pesquisa-acédo, uma vez que
busca ndo apenas compreender a transicdo para a digitalizagdo, mas também
fornecer subsidios para a melhoria continua dos processos internos da empresa. A
pesquisa fundamentou-se na analise sistematica dos dados coletados e na
participacao ativa do pesquisador, uma vez que o pesquisador foi funcionario durante
o periodo de realizagdo do trabalho, o que possibilitou uma visdo ampla e detalhada
da transformacao digital na gestdo de servicos. Dessa forma, para a condugao da
pesquisa, foram desenvolvidas quatro etapas, com suas respectivas fases e

atividades descritas no Quadro 1.
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Quadro 1 — Procedimento da pesquisa-agéao

Etapa Fase Atividade

| Contextualizacao e

proposito Definicao do tema, problema e critérios

Levantamento da literatura, estruturacédo das ideias e
Il Estrutura e teoria proposicdes, definicdo do problema de pesquisa e
estabelecimento dos objetivos

1l Selegéo da area Definicdo do setor da empresa

v Coleta de dados Mensurar informagoes, registros histéricos e indicadores

Y Andlise de dados Obter insights a fim de buscar melhorias ou pontos a melhorar
VI Proposta de melhoria Elaboracgao das propostas de melhorias

Fonte: autor.

3.1 COLETA DE DADOS

A metodologia adotada visa n&o apenas avaliar o impacto da digitalizagao dos
relatorios de servico no contexto estudado, mas também fornecer subsidios para
outras empresas do mesmo setor ou semelhante que busquem implementar solugdes
semelhantes, seguindo os principios da pesquisa mista conforme defendido por
Creswell e Guetterman (2021), que destacam a relevancia da integracédo entre dados
qualitativos e quantitativos para uma compreensdo mais abrangente dos fenémenos
organizacionais.

Os dados para o estudo foram coletados por meio de:

a) Anadlise documental: Incluindo relatérios impressos e digitais, ordens de
servigco (OS) e registros operacionais disponiveis no aplicativo e no sistema de
gerenciamento.

b) Indicadores operacionais: Como tempo médio de elaboragdo dos relatérios,
taxas de erro, tempo de resposta as ordens de servigos e a satisfacdo dos

usuarios com 0s NOVOS Processos.

3.1.1 Analise documental

A anadlise documental incluiu a pesquisa de registros historicos da empresa,
abrangendo o periodo de 2011 a 2022 (Figura 3, Figura 4, Figura 5, Figura 6) . Esses
documentos foram obtidos no arquivo morto da organizagdo, uma vez que ja

ultrapassaram o prazo de 10 anos de armazenamento. E importante destacar que
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esse periodo antecedeu a atuagcdo do pesquisador na empresa. Os demais

documentos foram obtidos conforme a delimitagao da pesquisa no periodo de 2023 a

2025 (Figura 9, Figura 10).

Figura 3 — Modelo de relatoério, via empresa, periodo de 2011 — 2015

[De Para
Relatorio de Servicos C [pors
De Para
Cod. Revendedor N° da Ordem de Servigo | Cliente Local
Data Nome do Técnico [ Nivel Contato |Fone com DDD
Modelo Prefixo serie Horas
Peca Descrigao Qud. (") Grupo Nome do Grupo Parada? Comentarios Adicionais

(") A-Estrutural B-Superficial C-Vazamentos D-Montagem ou Fabricagio E-Falha do Sistema F-Embarque

Acessérios
G-Revisio ou Reforma H-Ajustagem K-Dificuldade de Manutengao N-Abuso X-Queixas do Operador

Modelo Arranjo | Instrugbes para execugao do servigo

1
Sintomas Apresentados

Causa da Falha

Correcao da Falha

Fonte: Dados da empresa, 2025.

Figura 4 - Modelo de relatério, via cliente, periodo de 2011 — 2015

= wPE .. .-
;s .
Relatdrio de Servicos por
De. Par
Cod. Revendedor N* da Ordem de Servico Cliente: Local:
Data Nome do Tecnico Nivel Contato | Fone com DDD
Modelo Prefixo série Horas
Peca Descricao o, ()]  Grupo Nome do Grupo Parada? Comentrios Adicionais

(") A-Estrutural B-Superficial C:Vazamentos D-Montagem ou Fabricagio E-Falha do Sistema F-Embarque

Acessbrios
G-Revisdo ou Reforma H-Ajustagem K-Dificuidade de Manutencao N-Abuso X-Queixas do Operador

Modelo Arranjo Instrucées para execucao do servico
Sintomas Apresentados

Causa da Falha

Correcéo da Falha



Fonte: Dados da empresa, 2025.

Figura 5 — Modelo preenchido, via empresa, ano 2011

5 De Para
Relatorio de Servigos [= P
Cé;/Rev10 N° OS o 2202q Cliente Lﬁl ’/fM
Da%—/ P g{ /7 Nome doécnica Nyla 62 lConlalo Fone com DDD
M°°e'°c~p535£ PreﬁngG Série 07503 |Horas /-379
Pega Descrigao Qtd. | () Grupo Nome do grupo Parada? Comentarios adicionais
28| foyp- g |01 | & DBYsdPUpPGP |57
RU-49%
; ) ot i et 1 osagam e DR 39 A N ADoso . i s Operaa:
Modelo Série Arranjo | Instrugdes para execugao do semoob /A}( s
SUbT ot D4 BomBA mpeToet

Sintomas apresentados DW/? M 447_ Mw%@@m

Causa da Falha F:D e Ma ,&1;//_/7%/34

Corregdo da Falha r@ /;: Ms% /W/A o M/o S /1'7{’/>o
@ : i k) e
2 Feor M PRy, - S SR Lo ((’e

Fonte: Dados da empresa, 2025.

Figura 6 — Modelo preenchido, via cliente, ano 2011

& Para
Relatorio de Servigos [z s
Cod./Rev. N°OS Cliente Local
7 1 g e i / ’
Data / /| Nomedotécnico Nive! [o.mum Fone com DDD a
Wodelo : Prefixo ~sere = ; Inms
Peca Descrigao Q.| (1) Grupo Nome do grupo | Parada? Comentarios adicionais
Acessorios (‘)Aimwm‘. wummmﬁmfbﬁ:-msmmrsm
Modelo Série Arranjo Instrugbes para execucéo do servm@ o
” nfass

Sintomas apresentados D

Causa da Falha ]5 . P

Corregao da Falha p _

Fonte: Dados da empresa, 2025.
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Os relatérios dos anos de 2016 e 2017 foram coletados por meio de repositorios
institucionais (Figura 7, Figura 8, Figura 9, Figura 10). Trata-se de um sistema de

armazenamento para todos os arquivos enviados por e-mail.

Figura 7 — Modelo preenchido, digital, ano 2016

Page: 1

Relatério de Servico

Informagdes do Cabecalho do Relatério

Cédigo do :
Ordem de Servigo | MN Reveridedor U110 Fabricante
1D do B Data do Servigo | 04/04/2016 Modelo | 374D
Cliente No-.do Bquip. do | gop g Nimero de Série |PAS0627
Cliente
Marcador de Horas Localizagdo do
de Servigo 24327 Equipamento LAVRA
Data ENTRADA Data Prometida Data SAIDA
Instrugbes | INSPECIONAR EQUIPAMENTO COM AQUECIMENTO NO MOTOR

Info do Segmento

NO de segmento: 01
Segmento Descrigdo :
Cédigo do Trabalho Descrigdo
Cddigo do Componente Descrigdo
Data Inicio 04/04/2016 Data Fim 99/04/2016
TESTE E DIAGNOSE
Instrugdes

Fonte: Dados da empresa, 2025.

Figura 8 — Anexo de imagens no relatorio

Titulo: CHICOTE PRINCIPAL

. PONTOS MAS AFETADOS (SUBSTITUIDO POR UM NOVO)
Descrigdo :

08/04/2016 20:29

Fonte: Dados da empresa, 2025.



Figura 9 — Modelo de relatorio atual

RELATORIO DE INSPEGAO DE ENTRADA DE MAQUINAS

INFORMACOES DA ORDEM DE SERVICO

DADOS DO CLIENTE DADOS DO EQUIPAMENTO DADOS DO ATENDIMENTO
CLIENTE:
MODELO: PRODUTO:
950L
N° DE FROTA: JUSTIFICATIVA:
CHECK-LIST DE ENTRADA
N° DE SERIE: AREA OPERACIONAL:
TNS01747 CMP - CAMPO
: EXECUTOR:
UN: HORIMETRO:
CONSTRUGAO 3427 - 10/01/2024 15:00

DATA DE EXECUGAO:
10/01/2024

INSPECAO DE ENTRADA DE MAQUINAS

7000 - MAQUINA

TIPO DE ITEM ID ITEM DESCRIGAO RESPOSTA

AGAO 7000-01 ANEXAR FOTO DA NF DE RECEBIMENTO OK

--Cendurado--
Nota Hiscal

AGAO 7000-02 ANEXAR FOTO DA CTE N/A

CASO EXISTA ALGUMA AVARIA, REALIZAR E ANEXAR FOTO DO

AGAOC 7000-03 CHECKLIST MANUAL ASSINADO PELO TRANSPORTADOR

OK

PNEU DIANTEIRO L/E ESTA COM AVARIAS (FURADO). A MARCA DO MESMO (GOODYEAR) DIFERE DOS

QBSERVAGOLS: DEMAIS (FIRESTONE) PRESENTE NA MAQUINA

Fonte: Dados da empresa, 2025.
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Figura 10 — Evolugao do anexo de imagens, modelo atual.

RELATORIO DE INSPECAO DE ENTRADA DE MAQUINAS

7000 - MAQUINA
TIPODEITEM  IDITEM DESCRIGAO RESPOSTA
) REGISTRAR RECEBIMENTO DE ITENS: AGREGADOS AO
AGAO 700013  COMPONENTE (MOTORES DE PARTIDA, BOMBAS, NIA
ALTERNADORES, CABOS, ETC)
] ANEXAR FOTOS DE OUTROS PONTOS DE ATENGAO (ITENS
AGAO 700014 A TANTES, DANIFICADOS, ETC). OK

OBSERVAGOES: 1. BORDA DA CACAMBA COM AVARIAS. 2. PNEU TRASEIRO L/D ENCONTRA-SE COM UM CORTE NA SUA
. EXTREMIDADE CONFORME FOTO

Fonte: Dados da empresa, 2025.

3.1.2 Indicadores operacionais
Para a coleta de dados e indicadores de desempenho, foi utilizado o site interno

da empresa, acessado por meio da intranet. O repositorio, denominado “Slink” (Figura
11), centraliza todos os relatérios e disponibiliza uma ampla variedade de dados que
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abrangem diversos setores da organizacao. Essa plataforma permite o acesso agil e

estruturado as informagdes essenciais para a analise e tomada de decisdes.

Figura 11 — Pesquisa no repositério da empresa

Utilizacdo do Backoffice

R
o O, T %?oe'%b %,

Yoy 2y

Concluidas ™ Encemradas I Ndo Concluidas  Rejeitadas OS Recebidas M OS Enviadas ¥ Utiizagao

o} Pesquisar
Status OS

Todos
Matricula do T. Responsave!

Periodo de Abertura

N° Frota

Fonte: Dados da empresa, 2025.

No repositério, basta indicar o periodo desejado para que o sistema retorne
automaticamente uma tabela com os dados correspondentes, os quais podem ser
exportados em formato Comma-separated values (CSV). Esses dados brutos
serviram de base para a analise de desempenho e serdo discutidos de forma

aprofundada nos préoximos topicos

3.2 DESCRIGAO DO PROCESSO PRODUTIVO

A analise do processo produtivo teve como ponto de partida o levantamento
dos relatorios de servigo gerados entre os anos de 2011 e 2025, divididos em trés
grandes fases, de acordo com a evolugdo dos métodos utilizados para registro e
gestao das informagdes.
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3.2.1 Primeira fase

A primeira fase compreendeu o periodo de 2011 a 2016, cujos documentos
foram obtidos por meio de pesquisa documental na sala de arquivo morto da empresa,
uma vez que ja haviam ultrapassado o periodo de 10 anos de armazenamento ativo.
A escolha de 2011 como marco inicial se justificou, pelo fato de ter sido 0 ano em que
a filial estabeleceu formalmente um processo sistematizado de arquivamento dos
relatorios.

Foi possivel verificar que, embora existisse a possibilidade de praticas
semelhantes anteriores a esse periodo, a auséncia de registros consistentes
impossibilitou a confirmacao.

Durante essa primeira fase, os relatérios de manutencdo eram inteiramente
preenchidos a mao, em formularios de papel. Assim que os equipamentos — como
tratores e outras maquinas pesadas — chegavam a oficina, os técnicos realizavam os
servicos de manutencao, registrando posteriormente, de forma manual, todas as
informagdes relevantes da operacao. Esses registros incluiam: data do atendimento,
numero da ordem de servico, nome e matricula do técnico responsavel, numero de
série do equipamento, tempo de execugado (em horas), pecas substituidas e seus
respectivos codigos.

Havia também campos obrigatérios para o preenchimento técnico, como:
instrucdes para execugdo do servico (preenchidas pelo supervisor), sintomas
apresentados pela maquina, causa da falha identificada e a respectiva correcéo
aplicada.

Esses documentos eram emitidos em duas vias: uma destinada a empresa
(Figura 3) e a outra ao cliente (Figura 4). No entanto, o modelo apresentava inumeras
fragilidades. A redacdo manuscrita frequentemente resultava em rasuras, textos
ilegiveis e erros ortograficos (Figura 5). Além disso, o uso de papel carbono para a
copia da segunda via comprometia significativamente a legibilidade, tornando dificil
ou até impossivel a visualizagdo das informagdes (Figura 6). Esses problemas

afetavam tanto a comunicagéao interna quanto a credibilidade junto ao cliente.

3.2.2 Segunda fase
A segunda fase do processo, compreendida entre os anos de 2016 e 2017, teve
inicio apés uma recomendacgado da fabricante, sugerindo o uso de uma plataforma

digital propria para o preenchimento dos relatérios (Figura 7). Essa solugao
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representou um avang¢o em termos de modernizagao: manteve o conteudo do antigo
relatério em papel, mas permitia seu preenchimento de forma digital, com
possibilidade de anexar imagens do equipamento e das pegas substituidas (Figura 8),
conferindo mais credibilidade e riqueza de detalhes ao documento final. Além disso, a
ferramenta contava com corretor ortografico, reduzindo consideravelmente os erros
de escrita.

No entanto, nessa etapa também foram identificados pontos negativos. O
sistema ndo armazenava os relatorios em nuvem; apds a geragdo do PDF, era
necessario que o0s proprios funcionarios da éarea de servigos realizassem
manualmente o download e o arquivamento dos relatorios em pastas locais nos
computadores. A auséncia de padronizacdo para nomes de arquivos, pastas e
critérios de organizagédo resultava em um acumulo desordenado de informacdes,
dificultando a localizagdo e o controle dos documentos. Outro ponto negativo foi o
custo, ja que a empresa precisava pagar uma taxa anual para manter o acesso a

ferramenta da fabricante.

3.2.3 Terceira fase

Por fim, em margo de 2017, a empresa deu um passo decisivo rumo a
transformacao digital, ao implementar um sistema proprio, mais eficiente e
centralizado: o site “Slink”. Essa plataforma funciona como um repositério corporativo
em nuvem, acessivel pela intranet e com login autenticado por matricula do
funcionario. A partir dessa mudanga, os relatorios passaram a ser elaborados
diretamente no aplicativo “Slink Campo”, ferramenta utilizada pelos técnicos de
campo.

No novo modelo de relatério o processo produtivo foi completamente
redesenhado (Figura 9). As ordens de servigco passaram a ser geradas pela equipe
administrativa e despachadas pelo aplicativo, contendo todas as informacdes
necessarias para a realizagao do servico, como a localizagdo da maquina, dados do
cliente, numero de série do equipamento, entre outros. Os técnicos, que atuavam em
regime remoto, recebiam a notificagao do servigo e somente se deslocam até o cliente
quando havia uma demanda. Ao finalizar a manutengcdo, o técnico preenchia o
relatério diretamente no aplicativo, de maneira intuitiva e padronizada, com a
possibilidade de anexar imagens, o que garantiu maior qualidade, seguranca e

rastreabilidade das informacgdes.
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3.3 ANALISE DOS RESULTADOS

A analise dos resultados teve como foco observar a evolugdo dos processos
de elaboragao dos relatorios técnicos ao longo dos anos, a partir de dados extraidos
do repositério Slink. Foram elaborados trés graficos de linha: o primeiro apresenta o
volume de relatorios emitidos por ano, permitindo visualizar o crescimento progressivo
da utilizagdo do sistema; o segundo mostra o tempo meédio de conclusédo dos
relatorios, destacando os avangos desde a transigdo do modelo manual para o digital,
e o terceiro evidencia a quantidade média de relatérios por técnico ao longo do ano.

Além da analise quantitativa buscou-se analisar os dados qualitativos
envolvidos nos documentos, buscando-se avaliar a pertinéncias destes, quanto a
aplicacgao pratica e junto aos possiveis envolvidos com a transformacgéo digital

Conforme destaca Creswell (2021), a combinagao entre dados quantitativos e
qualitativos permite uma compreensao mais abrangente dos fenémenos estudados,

especialmente em contextos organizacionais complexos.
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4 DESCRIGAO E ANALISE DA PESQUISA

4.1 CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA PESQUISADA

A empresa analisada neste trabalho atua no setor de comércio e servigos de
maquinas € equipamentos pesados, com foco nos segmentos de construgao,
mineragao, energia, petroleo e maritimo. Com presenga consolidada em diversas
regides do pais, a organizagdo possui mais de 60 filiais e centros de atendimento
técnico e logistico, abrangendo as regides Sudeste, Centro-Oeste, Norte e Nordeste
do Brasil.

A pesquisa foi desenvolvida a partir da realidade de uma dessas unidades
operacionais, localizada na cidade de Manaus, capital do estado do Amazonas. A
atuacao direta do pesquisador nesta filial, especificamente no setor de servicos,
permitiu uma compreensao aprofundada dos processos operacionais locais, com
énfase na evolugao da gestao de ordens de servigo e na padronizacao dos relatérios

técnicos.

4.1.1 Histérico da empresa

Fundada na década de 1940, a empresa iniciou suas atividades no setor de
comercializacdo e assisténcia técnica de maquinas pesadas, destacando-se como
uma das pioneiras na representacdo de equipamentos voltados a infraestrutura. Ao
longo dos anos, consolidou uma forte cultura empreendedora, acompanhada por
investimentos continuos em expansao territorial.

A partir da segunda metade do século XX, ampliou gradualmente sua presencga
para diversas regides do pais, com unidades operacionais distribuidas
estrategicamente. Atualmente, conta com uma ampla estrutura nacional, composta
por dezenas de filiais e centros de atendimento, o que Ihe permite oferecer solugdes
integradas em vendas, pds-venda e suporte técnico especializado, atendendo as

demandas especificas de diferentes mercados regionais.

4.1.2 Caracterizagao dos produtos
Os produtos envolvidos neste estudo sdo maquinas pesadas da chamada
"linha amarela", amplamente utilizadas nos setores de construg¢ao civil, mineragao,

agronegocio, pavimentagéao e infraestrutura em geral. Essas maquinas sdo essenciais



37

para atividades que demandam forga, robustez e precisdo, como escavagao,

terraplenagem, carregamento de materiais e movimentagao de terra.

Entre os principais tipos de equipamentos que compdem o portfélio da filial

estudada:

a)

Escavadeiras Hidraulicas: utilizadas para escavar valas, remover materiais e
realizar demolicbes. S&0 maquinas versateis e com grande capacidade de
penetracdo em solos compactos.

Tratores de Esteira: empregados principalmente em servigos de nivelamento
e compactagao de terrenos, sao reconhecidos pela poténcia e estabilidade em
terrenos acidentados.

Carregadeiras de Rodas: utilizadas para carregar caminhdes ou movimentar
materiais como areia, brita e entulho. Sdo equipamentos com alto desempenho
em produtividade.

Retroescavadeiras: maquinas multifuncionais que integram duas ferramentas
em um s6 equipamento: uma pa carregadeira na frente e uma escavadeira na
parte traseira, ideais para obras urbanas de médio porte

Motoniveladoras: aplicadas na construgdo e manutengdo de estradas,
realizam o nivelamento e acabamento fino do solo, garantindo a regularidade

das vias.

4.1.3 Caracterizacido dos servigos

A empresa pesquisada oferece varios tipos de servigos voltados a manutencao

de equipamentos de grande porte, com foco na confiabilidade operacional, seguranca

e alta performance das maquinas atendidas. Servigos realizados:

a)

b)

Manutencao geral, que abrange intervengdes corretivas e preventivas, com
foco na restauragédo do desempenho dos componentes e sistemas da maquina;
Revisoes periddicas, que consistem na substituicido de 6leos, filtros e coleta
de amostras de fluidos para analise em laboratério especializado. Essas
revisdes sao programadas de acordo com a vida util da maquina, ocorrendo
normalmente a cada 500 ou 1.000 horas, dependendo da intensidade do
trabalho;

Inspegoes técnicas, realizadas para diagnosticar o estado de conservagao
dos equipamentos, identificar desgastes ou falhas potenciais e recomendar

acoes corretivas;
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d) Reformas certificadas, nas quais componentes e estruturas sao restaurados
seguindo rigorosamente as especificagdes do fabricante, a fim de garantir a
durabilidade e o desempenho semelhantes aos de um equipamento novo;

e) Servigos de usinagem, solda e mandrilhamento, aplicados em componentes
como olhais, cilindros hidraulicos e estruturas metalicas. Essas atividades
exigem alto grau de conhecimento técnico e precisao, dada a complexidade
dos equipamentos envolvidos.

Esses servicos sdo executados por uma equipe técnica especializada,
constantemente treinada para atuar em conformidade com padrbes de qualidade e
seguranga.

Esses equipamentos operam sob condi¢cdes severas de trabalho e, por isso,
exigem manutengao preventiva e corretiva rigorosa, o que destaca a importancia da
padronizagao e digitalizagao dos relatérios de servigos examinados nesta pesquisa.

Além disso, os investimentos no setor sdo consideraveis, com maquinas que
podem ultrapassar milhdes de reais e manutencdes que variam entre vinte mil e
quatrocentos mil reais, dependendo da complexidade e tipo de servigo. Portanto, ha
um compromisso com a transparéncia e a credibilidade para o cliente, especialmente
porque se trata de grandes empresas da construgdo civil que frequentemente nao
acompanham diretamente os servigos realizados.

Nesse contexto, a digitalizagcdo dos relatérios em formato PDF facilita o
compartilhamento rapido e seguro das informag¢des com os tomadores de decisao,
garantindo que todos os detalhes da manutencdo sejam documentados de forma

clara, organizada e técnica, fortalecendo a relagao entre prestador de servigo e cliente.

4.1.4 Descricao detalhada do processo de recebimento de servigco

O processo de atendimento aos servigos técnicos na filial ocorre por meio de
uma plataforma interna chamada Slink, um sistema integrado a intranet corporativa. A
operacao tem inicio com a equipe de servigos, da qual o pesquisador faz parte. Essa
equipe é responsavel pela criacdo de uma Ordem de Servigo (OS), que reune todas
as informacgdes necessarias para a execug¢ao do atendimento, como: dados do cliente,
localizagdo da maquina, numero de série, e o0 problema relatado.

ApoOs a criagado, a OS é despachada eletronicamente pelo Slink. A OS entédo
passa a estar disponivel no aplicativo Slink Campo, instalado nos celulares

corporativos de todos os técnicos. Cada técnico acessa o aplicativo utilizando sua
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matricula e senha pessoal (Figura 12). Ao entrar na plataforma, o profissional visualiza

todas as ordens que foram atribuidas a ele (Figura 13).

Figura 12 — Slink campo

Gestao de Servigos de Campo

v4.0.6
Produgao

Fonte: Dados da empresa, 2024.
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Figura 13 — Atribuicdo das OS
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Ordens de Servigo

EM EXECUGAO NOVAS AVULSAS

Ultima atualizacao: 10/12/2024 14:10
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Fonte: Dados da empresa, 2024.

O fluxo de execucgao segue conforme o fluxograma da Figura 14, a interagao
do técnico com o sistema:

a) Quando o técnico ainda nao visualizou ou aceitou a OS, seu status permanece
como "enviado".

b) Ao aceitar a OS, o status ¢é alterado automaticamente para "em atendimento".

c) Ao finalizar o servigo, o técnico preenche o relatério digital, onde insere todas
as informagdes sobre o atendimento, como diagndstico, agbes executadas,
pecas substituidas, horas trabalhadas e imagens do servi¢o realizado. Apos o
envio do relatério, o status da OS é atualizado para "concluido".

d) Uma vez concluida, a OS ¢é avaliada e encerrada pela equipe de servigos, que
realiza a verificagdo dos dados e efetiva o fechamento administrativo da

atividade.
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Figura 14 — Fluxograma da interagc&o do técnico com o sistema

Técnico
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Técni
0S8 muda r,,,a,?,"::, OS muda para
status para atendimentoe | status “em
“concluido” conclui o andamento”

relatorio

Fonte: elaborado pelo autor.

E importante ressaltar que as OS n&o sdo necessariamente aceitas ou iniciadas
de imediato pelos técnicos. A equipe de servicos mantém uma fila de ordens criadas
e as despacha conforme a prioridade operacional de cada maquina. Dessa forma,
muitas OS podem permanecer em espera por um periodo até serem aceitas e
iniciadas pelo técnico.

Para fins de analise de desempenho e produtividade, a métrica de tempo médio
de conclusao dos servigos considera o intervalo entre 0 momento do despacho da OS
(quando o status muda para "enviado") até o momento em que o relatério é concluido
e a OS passa para o status "concluido". Essa escolha metodoldgica reflete a
perspectiva de quem gerencia os servigos, priorizando o tempo total entre a solicitagdo

e a entrega final do servigo ao cliente.
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4.2 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Este topico apresenta e analisa os dados obtidos por meio da pesquisa
documental, pesquisas documentais e a elaboragdo de graficos com base em
indicadores historicos. O objetivo foi avaliar a evolugao dos relatérios de manutengéo,
o impacto na gestao da informacao e o reflexo nas decisdes estratégicas da empresa

ao longo dos anos.

4.2.1 Analise dos dados quantitativos

Os dados quantitativos foram coletados através do sistema interno da empresa,
Slink, via intranet, exportando em formato Comma-separated vales (CSV), para o
periodo desejado. Eles foram tratados para responder as seguintes perguntas: O
tempo de preenchimento dos relatérios mudou? O volume anual de relatérios mudou?
A redugao no numero de técnicos influenciou na quantidade de relatérios por técnico?

Os dados foram analisados e resultaram na Tabela 1, sumarizada abaixo:

Tabela 1 — Dados da pesquisa

Ano cc;r::rupsc;o X:;Iaulnsz Qua’n tiqade e ?;2?;?33 i)gf
(dias) relatérios e Ees técnico
2011 2,5 659 20 33
2012 3,2 702 22 32
2013 2,8 697 22 32
2014 2,2 748 22 34
2015 1,9 912 21 43
2016 5,9 1021 18 57
2017 9,6 796 17 47
2018 7,9 1765 17 104
2019 6,5 1973 17 116
2020 2,7 456 15 30
2021 5,8 3256 11 296
2022 4,6 3727 14 266
2023 6,8 4128 10 413
2024 6,1 3927 10 393

Fonte: Do autor.
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O grafico da Figura 15, mostra o0 aumento no numero de relatérios desde 2018,
com picos em 2021 e 2023. De 2011 a 2016, houve estabilidade na produgao de
relatorios. Em 2017, a digitalizagdo do processo causou uma queda expressiva no
volume devido a transicdo e treinamento intensivo da equipe. Nos anos de 2018 e
2019, o volume comegou a crescer intensivamente. Contudo, em 2020, registrou-se
uma queda acentuada devido a pandemia da COVID-19, que resultou no fechamento
das operacgdes por cerca de cinco meses, impactando diretamente as atividades da

empresa.

Figura 15 — Grafico do volume de relatérios por ano
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Fonte: Do autor.

Ja a Figura 16, mostra um aumento no tempo médio de conclusao dos
relatérios. E possivel observar um aumento do tempo médio a partir de 2016, com
picos em 2017 e voltando a estabilizar depois de 2018, porém com oscilagdes

consideradas.
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Figura 16 — Tempo médio de conclus&o dos relatérios em dias
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Fonte: Do autor.

Na Figura 17 mostra a relagdo entre a quantidade de técnicos e a quantidade
de relatorios por técnico ao longo dos anos. Isso evidencia que, com a redug¢ao no
numero de técnicos, houve um aumento expressivo na quantidade de relatérios
individuais. Esse tipo de visualizagao refor¢a como a digitalizagéo dos processos pode

ter impactado diretamente na eficiéncia da equipe.

Figura 17 — Relacao entre técnicos e relatérios por técnico
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Fonte: Do autor.
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A partir da analise da Tabela 1 e da Figura 17, que relaciona a quantidade de
técnicos por ano com a média de relatorios por técnico, € possivel observar tendéncias
associadas a transformacéo digital do processo de geragao de relatoérios.

Desde 2016, quando iniciou a digitalizagcdo do processo, observa-se uma
redugdao continua no numero de técnicos atuando na empresa. Por outro lado, o
numero médio de relatdrios por técnico aumentou significativamente, especialmente
a partir de 2018. Essa mudancga sugere que a digitalizagdo aumentou a produtividade
individual, ja que menos técnicos passaram a gerar uma quantidade muito maior de
relatorios.

Contudo, esse aumento de produtividade também veio acompanhado de um
aumento no tempo médio de concluséo dos relatorios, conforme mostrado na Figura
16. Isso pode indicar que, embora os técnicos estejam conseguindo realizar mais
atendimentos formalizados, a sobrecarga de trabalho e as novas exigéncias digitais
— como o preenchimento completo dos formularios, anexacdo de fotos e
padronizacao dos dados — possam estar contribuindo para um tempo maior na

finalizagdo de cada atendimento.

4.2.2 Analise dos dados qualitativos

Os dados qualitativos foram obtidos a partir da analise dos documentos
implementados pela empresa, avaliados quanto a eficiéncia, usabilidade,
confiabilidade e sugestdes de melhoria.

Foi possivel verificar que os relatérios digitais representaram uma melhoria
significativa em relacdo ao modelo anterior. Pode-se destacar a legililidade
aprimorada, a inclusao de fotos e a clareza dos pareceres técnicos; a facilitacdo da
analise pelas liderangas dada o facil acesso aos documentos; entretanto verificou-se
o preenchimento poderia ser mais demorado quanto preenchido por colaboradores
com menor afinidade tecnoldgica.

A empresa implementou de forma unica a digitalizagdo do processo, o que
incluiu os colaboradores recém-ingressantes, que nao tiveram mais acesso ao método
anterior de preenchimento. Isso possibilitou a imediata familiaridade com o sistema.
De forma geral, o método atual de preenchimento é Unico e mostrou-se superior a
qualquer outro, ndo havendo outra maneira de ser feito. Identificou-se a
impossibilidade de editar o relatério apds o envio ou a dependéncia de conexdo com

a internet em locais de dificil acesso, o que pode dificultar o trabalho em campo.
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Outro ponto observado foi a valorizagdo da mobilidade proporcionada pelo
sistema digital. Técnicos experientes tem maior autonomia e a possibilidade de
realizar os registros remotamente, o que contribui para uma cultura organizacional
baseada na confianca e na produtividade por resultado.

Os relatérios digitais como instrumentos eficazes na tomada de decisdo. A
estrutura padronizada e a apresentagao clara dos dados contribuem para uma analise
rapida e fundamentada por parte das liderancas.

Em estudos futuros, a analise fundamentada na percepcao pratica dos
colaboradores, fundamentada na aplicagédo pratica e no conhecimento do cotidiano
dos profissionais, pode permitir uma compreensdo mais profunda das mudangas
organizacionais. Como destacam Cardoso, Oliveira e Ghelli (2021), a abordagem
qualitativa possibilita interpretar os significados atribuidos pelos participantes aos
fendmenos observados, ampliando a compreensao do contexto estudado para além

dos dados numéricos.
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5 CONCLUSAO E RECOMENDAGOES

5.1 CONCLUSAO DA ANALISE

A digitalizagéo dos relatorios de servigo, com envio automatico para a nuvem e
acesso em tempo real por todos os setores da empresa, transformou de maneira
significativa a rotina operacional, a comunicacéao interna e o processo de tomada de
decisao.

A partir da analise quantitativa, foi possivel observar que, mesmo com a
redugdo no numero de técnicos ao longo dos anos, o volume de relatérios por
profissional aumentou de forma expressiva. Isso demonstra um ganho claro em
produtividade, impulsionado pela automatizagcdo do processo e pela eliminacédo de
etapas manuais, como preenchimento fisico, escaneamento e envio por e-mail.

A nova plataforma digital permitiu que os relatérios fossem padronizados, mais
claros e completos, com inclusado de fotos, parecer técnico e dados essenciais em um
unico documento. Isso facilitou ndo apenas o entendimento das intervencdes
realizadas, mas também o acompanhamento técnico e gerencial das ordens de
servico.

Além disso, o acesso remoto aos relatorios possibilitou que gestores e setores
de engenharia tivessem uma visao mais ampla e imediata da situagcao das maquinas
e dos atendimentos em andamento. Esse fluxo agil de informagdes fortaleceu a
credibilidade da empresa com seus clientes, principalmente por lidarem com ativos de
altissimo valor, onde cada decisao precisa ser embasada por dados claros, objetivos
e rastreaveis.

A analise qualitativa realizada por meio de pesquisas documentais de
diferentes fontes confirmou que a digitalizagédo trouxe melhorias reais na legibilidade,
mobilidade, organizacao, produtividade e transparéncia. O processo implementado
permitiu a adaptacao imediata de colaboradores recém-ingressantes ao processo
digital, enquanto no periodo estudado houve um tempo maior processo maior de
transicao e até mesmo certa resisténcia inicial, que ao final teve o reconhecimento
pelos beneficios obtidos.

Com base nos resultados obtidos, foi possivel confirmar todas as hipoteses
propostas neste estudo. A digitalizagdo dos relatérios de servico melhorou
significativamente a comunicagao interna, aumentou a eficiéncia operacional com a

reducao de erros manuais e acelerou os processos de elaboragdo e acompanhamento
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das ordens de servigo. Além disso, o acesso centralizado em tempo real proporcionou
aos gestores uma visao mais clara e estratégica das operagoes, favorecendo decisées
mais rapidas e embasadas.

Conclui-se, portanto, que a digitalizagdo dos relatérios foi um avango
necessario, que trouxe ganhos relevantes de desempenho, confiabilidade e
integracdo entre os setores. A mudancga exigiu adaptagcdo, mas resultou em uma

estrutura mais eficiente, moderna e alinhada as exigéncias do setor.
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5.2 RECOMENDAGOES

Levando-se em consideracao os resultados obtidos com este trabalho e ao
observar-se o0 conjunto de etapas dos processos realizados na empresa,
especialmente no que diz respeito a adogédo do sistema digital de relatorios e seus
impactos operacionais, recomenda-se para futuros trabalhos e para o continuo
aperfeicoamento da gestao:

a) Monitoramento periodico do tempo médio de conclusdo das ordens de
servigo: Acompanhar continuamente essa métrica permitira avaliar se a eficiéncia
operacional esta sendo mantida ou se ha gargalos emergentes no processo. Com a
evolugao do sistema, esse indicador pode se tornar uma ferramenta poderosa para
prever atrasos e antecipar solugoes.

b) Capacitagdo continua dos técnicos: Embora a digitalizacdo tenha trazido
beneficios expressivos, foi perceptivel a diferenca de adaptacao entre técnicos mais
experientes e 0os mais novos. Promover treinamentos regulares sobre o uso da
plataforma, melhores praticas de preenchimento e atualizagdo tecnoldgica contribuira
para uniformizar a qualidade dos relatérios e garantir uma evolugdo conjunta da
equipe.

c) Integrar as informagdes dos relatorios digitais ao sistema de manutengao da
empresa, relacionando-os com indicadores como MTBF (Tempo médio entre falhas)
e MTTR (Tempo médio para reparo): Essa conexao permitira uma analise mais
aprofundada do desempenho dos equipamentos, identificando padrdes de falhas e
promovendo agdes preventivas mais assertivas. Estudos indicam que o
acompanhamento consistente desses indicadores permite prever falhas, reduzir
paradas ndo planejadas e otimizar a substituicio de pecgas, promovendo a
confiabilidade dos equipamentos e gerando ganho operacional significativo. Essa
abordagem favorece a manutengao preditiva e preventiva, conforme praticas que

demonstram reducgao de custos e maior disponibilidade dos ativos.
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