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As empresas que trabalham no ramo da manutencao de equipamentos, ou seja, com
prestacdo de servigcos, geralmente usam fichas de intervencdo para registrarem e
formalizarem qualquer servico desempenhado ao cliente, como uma forma de
seguranca para a empresa e para o cliente. O presente trabalho descreve uma
problematica e apresenta as suas causas no setor de Planejamento e Producéo de
uma empresa no ramo de manutengcdo de equipamentos, na qual ocasionava uma
“burocratizagcado” do processo operacional da organizacédo e este trabalho objetivou
propor um plano de intervencdo a fim de obter a reducdo da burocratizacdo e,
consequentemente, melhorar o servico de atendimento ao cliente de uma empresa
no ramo de manutencéo de equipamentos. Houve um levantamento de informacgdes
visando identificar os maleficios advindos com esse problema e apds isso, realizado
um plano de acdo através da ferramenta 5W2H com o intuito de solucionar a
problematica abordada. Foi proposto como solucdo a utilizagdo de um software
empresarial que contém ordens de servicos online e demonstrado os possiveis
beneficios que a empresa receberia, ndo apenas do ponto de vista operacional como
também no sustentavel. Possibilitou-se enxergar o impacto positivo que 0 avanco da
tecnologia propicia para o crescimento das organizacdes e como ela pode ser Util na
resolucao de problemas empresariais como o tratado neste trabalho.

Palavras-chaves: Burocratizacdo; Planejamento e Producéo; Software Empresarial;
Tecnologia.

INTRODUCAO

As empresas que trabalham no ramo da manutencéo de equipamentos,
ou seja, com prestacdo de servicos, geralmente usam fichas de intervencédo para
registrarem e formalizarem qualquer servico desempenhado ao cliente, como uma
forma de seguranca para a empresa e para o cliente. No setor de Planejamento e

Producdo a empresa concentra todas as “forgas” de sua operacionalizacdo e esse
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setor, geralmente, é o0 responsavel por realizar tanto a logistica de atendimento
como a execucgdo do servico para que todos os clientes tenham suas demandas
assistidas.

As fichas de intervencdo, mais conhecidas como ordens de servi¢os, sdo
documentos impressos e que sao preenchidos pelos técnicos ao realizarem
determinado servigo a um cliente. Ao término de cada servigo, o cliente assina a
ordem de servico e esse documento serve para as empresas como uma
comprovacdo. A ordem de servico nhada mais € que um documento onde ficam
dispostos todos os riscos que cada colaborador corre no exercicio de suas funcdes
assim como as acles necessarias para neutralizar ou diminuir o risco corrido
(BENTO, 2018). Essas fichas sdo fundamentais para as organizacfes prestadoras
de servicos, seja prestando atendimento para pessoas fisicas ou juridicas,
independentemente do tamanho da empresa. Na pratica, os servicos eram feitos de
forma trivial, as vezes com pouco controle e assim gerando algumas falhas de
comunicacdo, como também na definicdo de custos e prazos ao realizar o servico.

A “comunicacdo é um processo fundamental entre individuos e
organizagbes, uma troca de informagdes, tornando as mensagens mais claras”
(CHIAVENATO, 2000, p. 142).

A boa comunicacédo é essencial para o sucesso e bom desempenho na
realizacdo de uma tarefa. E é devido a isso a importancia da ordem de servico, pois
€ a partir disso que ela é desenvolvida. O gestor deve apontar 0 que precisa ser feito
e os colaboradores necessitam saber o que fazer, dessa forma é mais provavel que
0 servico seja entregue no prazo estabelecido e da melhor maneira ao cliente.
Portanto, as empresas que trabalham com a prestacdo de servicos utilizam das
ordens de servicos para melhorar o seu fluxo operacional e formalizar seus
atendimentos buscando gerar satisfacdo ao seu cliente.

As empresas que trabalham com servico de manutengdo de
equipamentos utilizam uma ordem de servico para cada servico feito em cada
equipamento de determinado cliente. Consequentemente, dependendo da empresa
e da sua quantidade de clientes ou o tamanho do parque de maquinas dele, geram-
se muitas ordens de servicos quando prestam algum servi¢co. E essa alta quantidade
de ordens de servicos fisicas geradas apés realizacdo do servico € um grande
gargalo, pois as fichas precisam ser “baixadas” no sistema ou software da empresa,

0 que demanda um alto tempo para execucao.



O processo de computar as ordens de servicos no sistema, em grande
parte das empresas, é algo bastante burocratico, porém € necessario. Um servigo
pode ter sido executado, mas sO0 poderd ser cobrado quando a sua ficha de
intervencao esta “baixada” no software empresarial e que o cliente consiga visualizar
isso por meio de um anexo, ou seja, a empresa ndo estard faturando enquanto a
ordem de servico fisica ndo esteja disponivel no sistema.

Com base no que foi mencionado, surge o problema de pesquisa: “Como
diminuir a burocratizacdo e melhorar o servico de atendimento ao cliente de uma
empresa no ramo de manutencao de equipamentos?”.

Tem-se como objetivo: Identificar melhorias e propor um plano de
intervencdo a fim de obter a reducdo da burocratizacdo e, consequentemente,
melhorar o servico de atendimento ao cliente de uma empresa no ramo de

manutencao de equipamentos.

METODOLOGIA

Este estudo é de natureza qualitativa, e exploratéria e utiliza-se da técnica
de estudo de caso. O estudo de caso “¢ um dos empreendimentos mais
desafiadores na pesquisa” (YIN, 2010, p. 23). Este método é um dos principais tipos
de pesquisa qualitativa dentro das ciéncias humanas e sociais, tendo seus
processos estabelecidos formalmente com base na obra de Robert Yin nos anos de
1990.

Segundo Yin (2010, p. 39)

(...) o estudo de caso é uma investigacdo empirica que investiga um
fendmeno contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real,

especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo séo
claramente evidentes.

Com o intuito de cumprir com o objetivo deste trabalho, foi escolhida uma
empresa no ramo de manutencdo de equipamentos que apresenta falhas em seus
resultados devido a burocratizagcdo em um de seus processos. A empresa conta
atualmente com 76 colaboradores, sendo 22 pessoas atuando no setor de
Planejamento e Producdo que sé&o interligados. No setor de planejamento atuam 3
pessoas que sao justamente o0s encarregados por organizar todo o processo
logistico para realizacdo de determinado servico e sdo as que mais sofrem com o

problema da burocratizacédo das ordens de servigos porque Sao 0S responsaveis por



“baixarem” as fichas, a parte mais estratégica. E no setor da Producdo ha 19
técnicos que € a parte mais operacional da organizacdo e tratam de realizar os
servicos aos clientes da empresa, sendo divididos em equipes e direcionados aos
clientes por decisdo do planejamento de acordo com as demandas diarias da
clientela.

A empresa é de médio porte e esté localizada no municipio de Maracanau
gue é o polo industrial do Ceara. A empresa € uma das pioneiras em nosso estado
no ramo da Metrologia Industrial, ou seja, com manutencdo de equipamentos de
medicdo como balancas, centrifugas, termdmetros e micropipetas. Como também
atua no mercado no ramo da Refrigeracdo, com manutencdo de equipamentos de
refrigeracdo como ar condicionado, freezer e geladeira.

Como objetos de pesquisa foram utilizados relatérios e documentos da
empresa, a fim de fornecer as informagdes necessarias para o cumprimento do
objetivo deste trabalho. Tais documentos foram analisados pelo pesquisador nos

meses de agosto e setembro de 2019 nas dependéncias da empresa.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Ap6s uma andlise observacional na empresa foram identificadas as
possiveis causas que levam a “burocratizacao” dentro da area em estudo da
organizacdo. O primeiro ponto que contribui negativamente para a demora no
processo de “baixar” fichas € o numero insuficiente de pessoas no setor de
Planejamento, pois apesar de ser trabalhoso, antes haviam 5 pessoas operando
para finalizar esse processo e atualmente ha somente 3 colaboradores. O segundo
fator é a cultura organizacional, uma empresa familiar com tipo de gestao autocrética
e que ainda ndo enxerga as vantagens de investimentos em novas tecnologias para
melhorar seu operacional. Outro ponto que pode ser levado em consideragcédo € o
fato das ordens de servicos serem documentos fisicos e eventualmente os técnicos
nao conseguem retornar a empresa no mesmo dia da realizagdo do servigco
procrastinando ainda mais a “baixa” das fichas. Além disso, algumas vezes os
clientes ndo conseguem assinar todas as fichas e isso também tardia todo o
processo de finalizacdo do servico.

Por conta dessa burocratizacdo envolvendo as ordens de servicos,
surgem muitos problemas para a empresa como: altissimo tempo demandado para

realizacdo desse processo, atraso no faturamento do servigo, risco de nao



comprovacéo de servico no caso de perca de uma ficha de intervencédo. Um servigo
apos realizado é bom para a empresa que o fature o mais rapido possivel e como o
processo de baixa é demorado, consequentemente procrastina a cobranca ao
cliente. Além disso, como as fichas sado impressas ainda existe o risco de que sejam
perdidas e se o cliente ndo quiser pagar pelo servico, ele tera direito, pois a empresa
prestadora ndo tera a comprovacédo de que realmente o servico foi feito.

Posteriormente a identificacdo das circunstancias do problema da
empresa em evidéncia, foi efetuado um levantamento de informacfes dentro do
setor de Planejamento e Producédo. Depois foi realizada uma pesquisa envolvendo o
ramo de empresas prestadoras de servicos no ramo da manutencdo de
equipamentos visando encontrar uma solucdo eficaz para sanar o problema em
guestao.

Desta forma, com base na pesquisa do ramo foi observada uma étima
ferramenta ofertada no mercado para empresas desse segmento e foi desenvolvido
um plano de acdo para solucionar esse problema, por meio da ferramenta
estratégica 5W2H, onde foram elencadas quais atitudes a gestdo da empresa deve

tomar para erradicar esse gargalo.

O QUE? Software com ordens de servi¢os online
POR QUE? Erradicar a burocratizacdo no processo

de “baixa” dos servigcos

QUEM? CEO

QUANDO? 2° semestre de 2019

ONDE? Setor de Planejamento e Producéo

COMO? Aquisicao/Aluguel de software

QUANTO CUSTA? Investimento minimo de R$ 3.000,00
anual

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Considerando os gargalos que as ordens de servigcos online solucionam,
engloba a resolucdo do problema que a empresa em questéo esta passando. Segue

abaixo os beneficios advindos com a aquisi¢ao desse sistema:



e Reduz a insercdo de dados incorretos, pois nao exigem a

interpretacdo de uma ma escrita,
e E sustentavel, diminuindo o uso do papel;
e S&o mais dificeis de perder;
e Fecham projetos mais rapidamente;
e S&o enviadas diretamente ao sistema e ao cliente;

¢ Entregam suporte em todos os lugares.

CONSIDERACOES FINAIS

Baseando-se na pesquisa, foi diagnosticado as raizes do problema que a
organizacdo enfrenta e proposto um plano de acédo objetivando a solucdo desse
maleficio. Exemplificou-se alguns pontos que colaboravam com o péssimo impacto

dessa “burocratizagao” no processo da empresa, sao eles:
e Forca de trabalho insuficiente;
e Gestado autocratica;
e Ordens de servicos fisicas.

Com base nos fatores negativos mencionados acima advindos da
burocratizacao, foi avaliada a melhor estratégia para sanar o problema. O recurso
para solucdo € um software empresarial especifico para empresas no ramo de
manutencdo de equipamentos com um sistema de ordens de servicos online. Com a
proliferacdo do armazenamento em nuvem, dispositivos eletrdnicos e com a
facilidade que a internet oferece, ndo ha razdo para usar ordens de servicos em

papel quando vocé pode usar um processo digital.

Portanto, observando a ferramenta sugerida para solucionar o problema e
analisando seus beneficios podemos enxergar o quanto a tecnologia pode auxiliar
na reducao da burocratizagédo, e consequentemente, no crescimento das empresas.
Atualmente uma empresa nao consegue se manter no mercado sem utilizar
tecnologia para levar inovagao tanto para seus clientes como para seus processos
internos, encontrando no avancgo tecnoldgico a chave para solugdo do problema em

pesquisa.
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