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RESUMO

Este trabalho propGe um modelo de gestdo documental aplicdvel a uma empresa de pequeno
porte do setor de recuperacdo industrial, localizada em Jodo Monlevade/MG. Partindo do
diagnostico de préaticas informais identificadas na empresa-objeto (auséncia sistematica de
Ordens de Servigo (O.S.), registros manuscritos e falta de rastreabilidade), a proposta
sistematiza o fluxo operacional desde a entrada do equipamento até a entrega, contemplando:
abertura imediata da O.S.; identificacdo e registro fotografico do estado inicial; peritagem
padronizada com escopo técnico justificado; autorizacdo do cliente; controle de compras;
acompanhamento visual das etapas (quadro de O.S.) e preparacdo de um databook final. A
metodologia adotada é estudo de caso com observacdo direta, entrevistas semiestruturadas,
analise documental e aplicacdo de um teste-piloto em equipamento real. O modelo busca reduzir
retrabalhos, melhorar a precisdo de orcamentos, aumentar a rastreabilidade dos servi¢cos e
formalizar conhecimento técnico tacito em registros reutilizaveis. Embora aplicado em um
unico estudo de caso, o modelo foi estruturado como base de implementagdo e pode ser
adaptado para empresas similares do setor, conforme porte, maturidade documental e
exigéncias de clientes.

Palavras-chave: Gestdo documental. Recuperacao industrial. Ordem de servico. Data book.

Pequenas empresas.



ABSTRACT

This study proposes a document management model applicable to a small-sized company in the
industrial repair sector, located in Jodo Monlevade, Minas Gerais, Brazil. Based on a diagnosis
of informal practices identified in the target company—such as the systematic absence of Work
Orders (W.0.), handwritten records, and lack of traceability—the proposal systematizes the
operational flow from equipment intake to final delivery. It includes: immediate issuance of the
W.O.; identification and photographic recording of the initial condition; standardized
inspection with a technically justified scope; customer authorization; purchasing control; visual
tracking of stages (W.O. board); and preparation of a final databook. The methodology adopted
IS a case study using direct observation, semi-structured interviews, document analysis, and the
application of a pilot test on actual equipment. The model aims to reduce rework, improve cost
estimate accuracy, increase service traceability, and formalize tacit technical knowledge into
reusable records. Although applied in a single case study, the model was structured as an
implementation baseline and can be adapted to similar companies in the sector according to
their size, documentation maturity, and customer requirements.

Keywords: Document management. Industrial recovery. Work Order. Databook. Small

enterprises.
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1. INTRODUCAO

A gestdo documental em servicos de recuperacdo industrial exerce papel central na
rastreabilidade das informac6es, no controle operacional e na transparéncia da relacdo com o
cliente. No contexto organizacional, a informacdo registrada em suportes fisicos ou digitais
constitui recurso relevante para a memdria organizacional e para a tomada de decisdo, na
medida em que pode ser registrada, preservada, estruturada e recuperada ao longo dos processos
(SANTOS; VALENTIM, 2021). Nessa perspectiva, a gestdo documental deixa de ser apenas
uma atividade administrativa e passa a atuar como suporte a confiabilidade das operagoes, a
padronizacédo de registros e a disponibilidade de evidéncias técnicas, em conformidade com os
principios de controle da informacdo documentada presentes na Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) NBR International Organization for Standardization 1SO
9001:2015 e na International Organization for Standardization (ISO) 15489:2016.

Em ambientes de recuperacdo industrial, especialmente em empresas de pequeno porte,
essa necessidade torna-se ainda mais evidente. No contexto estudado, desenhos técnicos,
peritagens, registros fotograficos, justificativas técnicas, materiais aplicados e evidéncias de
execucao precisam acompanhar o servico de forma organizada e recuperdvel. De modo geral,
a literatura aponta que a informacao registrada, quando nao submetida a praticas consistentes
de organizacdo, controle e recuperacdo, tende a perder acessibilidade, integridade e utilidade
ao longo do processo (SANTOS; VALENTIM, 2021; ISO, 2016).

Foi nesse contexto que se inseriu a empresa analisada neste estudo, atuante na
recuperacdo metalmecanica de equipamentos industriais para o setor siderurgico. A observacao
do processo e a vivéncia profissional do autor evidenciaram a auséncia de um fluxo documental
padronizado ao longo da execucdo dos servigos. Verificaram-se atrasos na abertura de Ordens
de Servico (O.S.), variacdo nos registros técnicos entre colaboradores e dificuldades na
localizacdo de desenhos, evidéncias e informacbes de apoio. Como desdobramento,
observavam-se retrabalhos, atrasos, compras desnecessarias, fragilidades no planejamento e

baixa capacidade de comprovacao técnica perante o cliente.

Do ponto de vista académico, a literatura apresenta contribuicdes relevantes sobre
gestdo documental, rastreabilidade e controle da informagdo documentada. A 1SO 15489-
1:2016 estabelece que a gestdo de registros se aplica a organizac¢des publicas e privadas, em

diferentes formatos e ambientes tecnoldgicos, envolvendo processos de criagdo, captura e
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gerenciamento dos registros (ISO, 2016). Por outro lado, estudos voltados a pequenas e médias
empresas indicam que esses contextos frequentemente operam com praticas mais informais e
menos planejadas de gestdo da informacéo, o que pode dificultar a consolidacdo de sistemas
documentais mais estruturados (AJIBADE; KHAYUNDI, 2024; GUIJO, 2024; ESCOBAR-
CASTILLO, 2024). Nesse cenério, identifica-se espa¢co para uma contribuicdo aplicada que
articule fundamentos de gestdo documental e rastreabilidade a uma realidade operacional mais

enxuta, buscando solucGes simples, vidveis e aderentes ao fluxo real de trabalho.

Diante desse cenério, o presente trabalho buscou responder a seguinte questdo de
pesquisa: de que maneira € possivel padronizar e sistematizar a gestdo documental dos
processos envolvidos na recuperacdo metalmecéanica de equipamentos industriais para o setor
sidertrgico, em empresas de pequeno porte, de forma a assegurar a rastreabilidade das

informagdes, o controle operacional e a transparéncia nas relagdes com o cliente?

Para responder a essa questdo, 0 objetivo geral da pesquisa foi propor um modelo de
gestdo documental aplicavel ao processo de recuperacdo metalmecéanica em uma empresa de
pequeno porte que atua no setor siderdrgico, com énfase na padronizacdo de registros, no uso
da Ordem de Servicgo (O.S.) como identificador do fluxo e na consolidacdo do databook como
dossié técnico final do servico. Como objetivos especificos, buscou-se diagnosticar o processo
atual e seus gargalos documentais, estruturar um modelo padronizado de peritagem e escopo
técnico, organizar a recuperacdo fisica e digital das informacgdes por O.S., propor um modelo
de databook e avaliar, por meio de teste-piloto, os efeitos da padronizacdo sobre o tempo de

preenchimento, a completude dos registros e a recuperacao de informacéao.

Do ponto de vista tedrico, este trabalho contribui ao aproximar os fundamentos da gestéo
de documentos e registros particularmente os processos de criacdo, captura, organizacéo,
preservacdo e recuperacao da informacao registrada, conforme preconizado pela 1SO 15489-
1:2016 de um contexto ainda pouco explorado de forma operacional na literatura: o das
empresas de pequeno porte atuantes na recuperacdo metalmecanica para o setor siderurgico.
Além disso, a pesquisa avanga ao estabelecer uma articulacdo entre os conceitos de
rastreabilidade e informagédo documentada, demonstrando que esses elementos ndo devem ser
compreendidos de forma isolada, mas como dimensdes complementares do controle
organizacional e da comprovacéo técnica do servico. Nessa direcdo, o trabalho oferece uma
contribuicéo tedrico-aplicada ao traduzir tais fundamentos em um modelo documental enxuto,

estruturado a partir da Ordem de Servigo (O.S.) como elemento integrador do fluxo e do
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databook como mecanismo de consolidacdo de evidéncias, explicitando como requisitos de
gestdo documental podem ser operacionalizados em rotinas industriais marcadas por restricdo

de recursos, informalidade processual e elevada variabilidade dos servicos executados.

A relevancia pratica do estudo estad em propor uma solucéo aplicavel a realidade da
empresa, com potencial para reduzir perdas de informacdo, retrabalho e tempo de busca
documental, além de melhorar a qualidade dos registros e a capacidade de comprovacao técnica

do servico perante o cliente.

Além desta introducédo, o trabalho esta organizado da seguinte forma: o Capitulo 2
apresenta o referencial tedrico; o Capitulo 3 descreve os procedimentos metodoldgicos; o
Capitulo 4 apresenta e discute os resultados obtidos; e o Capitulo 5 retne as consideracfes

finais, limitagdes do estudo e recomendagdes de continuidade.



2. REFERENCIAL TEORICO
2.1.  Gestdo documental e informac@o documentada na industria

A gestdo documental pode ser compreendida como o conjunto de praticas voltadas a
criagdo, organizacgdo, uso, preservacao e recuperacdo da informacdo registrada, de modo a
sustentar a memoria organizacional, a continuidade das atividades e a tomada de deciséo
(SANTOS; VALENTIM, 2021). Essa compreensdo é coerente com 0 que estabelece a 1SO
15489-1:2016, que define a gestdo de registros como aplicavel a organizacbes publicas e
privadas, em diferentes suportes e ambientes tecnoldgicos, abrangendo processos de criacao,
captura e gerenciamento dos registros ao longo de seu ciclo de vida, de modo a garantir
autenticidade, confiabilidade e usabilidade ao longo do tempo (1SO, 2016).

Assim, a gestdo documental ndo se limita ao armazenamento de documentos, mas
envolve a manutencdo de registros auténticos, confiaveis, integros e utilizaveis, conforme
preconiza a propria 1ISO 15489-1:2016, condicdo necessaria para que a informagdo permaneca
acessivel e relevante quando for necesséaria a operacdo, ao controle ou a comprovacao de
atividades (1SO, 2016).

No ambiente industrial, essa discussdo ganha relevancia porque a execuc¢édo do trabalho
nédo ocorre de forma isolada, mas apoiada em registros que orientam e validam cada etapa do
processo. Segundo Santos e Valentim (2021), a informacdo documentada constitui elemento
estruturante da atividade organizacional, pois sustenta decisdes, preserva evidéncias e assegura
continuidade operacional. De modo complementar, a ISO 15489-1:2016 reforca que registros
adequadamente gerenciados garantem autenticidade, confiabilidade e possibilidade de uso ao
longo do tempo. Assim, documentos como desenhos técnicos, ordens de servico, registros
fotogréficos, medicdes, inspe¢des, documentos de compra e certificados de materiais nédo
apenas acompanham a atividade, mas contribuem para organiza-la e torna-la verificavel. Essa
compreensdo decorre dos principios estabelecidos por Santos e Valentim (2021) e pela 1ISO
15489-1:2016, que indicam que a auséncia de producéo e organizacao consistente dos registros
compromete sua funcdo operacional e de comprovacdo, dificultando a recuperagdo de

evidéncias, a comunicacdo entre setores e a reconstrugdo do histdrico do servico.

Em empresas de pequeno e médio porte, esse desafio tende a se intensificar. Guijo
(2024), ao analisar préaticas de Records Management Services (RMS) em pequenas e médias

empresas, mostra que a gestao de registros esta diretamente relacionada a eficiéncia operacional
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e a conformidade, mas também evidencia fragilidades recorrentes na retencéo, na organizacao
e na recuperagdo de documentos. De forma complementar, Escobar-Castillo e Velandia-
Pacheco (2024) indicam que pequenas e médias empresas frequentemente operam com praticas
menos planejadas de gestdo da informacdo e do conhecimento, em razdo de restricdes
estruturais e limitacdo de recursos. Essas caracteristicas tornam menos viavel a adocéo de
sistemas documentais complexos e reforcam a necessidade de solu¢des mais simples, porém

funcionalmente consistentes.

Desse modo, discutir gestdo documental na inddstria, especialmente em organizagdes
de menor porte, exige reconhecer que o problema ndo esta apenas na existéncia ou nao de
documentos, mas na capacidade de integra-los ao fluxo real do trabalho. Essa afirmacao
fundamenta-se nos principios estabelecidos pela 1SO 15489-1:2016, que enfatiza a necessidade
de registros utilizaveis e integrados aos processos organizacionais, bem como nas evidéncias
apresentadas por Guijo (2024) e Escobar-Castillo e Velandia-Pacheco (2024), que apontam
dificuldades recorrentes de pequenas e médias empresas na organizacdo e recuperacdo de
documentos quando estes ndo estdo alinhados as rotinas operacionais. O foco, portanto,
desloca-se do acimulo documental para a utilidade organizacional do registro, isto €, para sua
capacidade de orientar, evidenciar, recuperar e sustentar decisdes no contexto da operagédo

industrial.
2.2. Rastreabilidade como sistema de registros interligados e requisito de controle

A rastreabilidade deve ser compreendida como um requisito estruturante do controle
organizacional, e ndo apenas como um atributo técnico do sistema documental. Ao permitir o
acompanhamento e a verificagao de registros ao longo do fluxo de um processo, ela preserva o
vinculo entre a atividade executada e as evidéncias produzidas, assegurando que o que foi
realizado possa ser demonstrado de forma consistente (ISO, 2015; 1SO, 2016). Na pratica, isso
significa que um servico ou intervencdo precisa ser passivel de reconstru¢cdo documental por
meio de registros identificaveis, interligados e recuperaveis em tempo adequado, garantindo
autenticidade, integridade e disponibilidade da informagéo (ISO, 2016; NIST, 2024). Assim, a
rastreabilidade ndo se limita a existéncia de documentos, mas exige a manutengdo de uma
relacdo logica e verificavel entre eles, condicdo essencial para auditorias, gestdo de riscos e
controle efetivo (1ISO, 2015; NIST, 2024).
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No campo da gestdo da qualidade, essa exigéncia estd associada ao controle da
informacdo documentada. A ABNT NBR ISO 9001:2015 determina que a organizacao deve
controlar a informac&o necessaria para apoiar a operacado de seus processos e manter evidéncias
de sua realizacdo (ISO, 2015). Esse controle envolve disponibilidade, protecédo, recuperacéo,
armazenamento, preservacgéo e descarte, indicando que a rastreabilidade depende ndo apenas
da producdo de registros, mas de sua manutencdo em condi¢fes adequadas de uso. A ISO
15489-1:2016 complementa essa perspectiva ao estabelecer que os registros devem preservar

autenticidade, confiabilidade, integridade e usabilidade ao longo do tempo (ISO, 2016).

A literatura técnica reforca que a rastreabilidade resulta do encadeamento entre
registros, etapas e responsaveis. O NIST (2024) destaca que a rastreabilidade de ponta a ponta
requer a preservacdo desse vinculo ao longo do fluxo, permitindo verificacdo e atendimento a
exigéncias externas. Registros isolados, portanto, ndo garantem rastreabilidade; é a articulacdo

entre eles que possibilita reconstituir o historico de uma atividade.
2.3. Databook como dossié técnico e pacote de evidéncias do servico

Segundo a Emerson (2018), o DOCD Documentation Databook/Dossier € um conjunto
estruturado de documentos que reune os itens do modelo DOCS e do Emerson Documentation
Deliverable Index (EDDI), podendo incluir desenhos e certificados serializados. A exigéncia
de indice, paginacdo e definicdo de status evidencia que o databook ndo é apenas um
agrupamento de anexos, mas um dossié técnico organizado para demonstrar o que foi entregue.
Além disso, a Emerson (2018) associa esse modelo a reducdo de riscos, a simplificacdo dos

requisitos documentais e a maior previsibilidade da entrega.

De forma semelhante, os guias de Manufacturing Record Book da International
Association Of Drilling Contractors IADC (2019) tratam o dossié como compilacao estruturada
de registros de fabricacdo, inspecao e conformidade, reforcando seu carater probatério. Sob a
Otica da gestdo de registros, a 1ISO 15489-1:2016 estabelece que documentos devem preservar
autenticidade, confiabilidade, integridade e usabilidade (ISO, 2016), requisitos essenciais para

que o databook cumpra sua funcéo.

Assim, neste trabalho, o databook é compreendido como a entrega documental final do
servico, reunindo peritagem, escopo aprovado e evidéncias técnicas de execugdo, com a

finalidade de assegurar rastreabilidade interna e transparéncia ao cliente.



2.4.  Requisitos de um sistema/rotina de gestdo documental aplicavel a servigos

industriais

Segundo Haimelin (2024), um Document Management System (DMS) sé agrega valor
quando seus requisitos sdo definidos a partir das necessidades do processo, dos atores
envolvidos, das etapas executadas e dos mecanismos de controle necessarios. Essa perspectiva
é especialmente importante em servigos industriais, nos quais a documentagdo precisa
acompanhar a operacao real, sendo registrada de forma integrada ao processo e ndo como uma
atividade posterior ou desvinculada da execucdo. Assim, a efetividade de um modelo
documental depende menos da sofisticacdo tecnoldgica e mais da sua aderéncia a rotina de
trabalho (HAIMELIN, 2024).

Em peguenas empresas, essa exigéncia torna-se ainda mais critica. Guijo (2024) mostra
que dificuldades de retencdo, organizacdo e recuperacdo de documentos comprometem
eficiéncia e conformidade em pequenas e médias empresas. De forma complementar, Escobar-
Castillo e Velandia-Pacheco (2024) indicam que contextos empresariais menores tendem a
operar com praticas menos estruturadas de gestdo da informacdo, o que reforca a necessidade
de mecanismos simples e executaveis para transformar informacdo dispersa em registro

utilizavel.

Dessa forma, um modelo documental aplicavel a servicos industriais de pequeno porte
precisa incorporar requisitos minimos de funcionamento, como padronizacdo de templates,
definicdo de campos obrigatorios, critérios de nomeacéo e arquivamento, controle minimo de
versoes, identificacdo de responsaveis e facilidade de recuperacdo dos registros. No escopo
deste trabalho, tais requisitos séo operacionalizados pelo uso da Ordem de Servigo (O.S.) como
identificador do fluxo, pela vinculagdo entre documentos e etapas do servico e pela organizacéo
do databook como dossié final rastreavel, permitindo reconstituir o que foi executado com base
em evidéncias verificaveis (HAIMELIN, 2024; GUIJO, 2024; 1SO, 2016).

2.5. Ordem de servico, padronizacdo do processo e indicadores de manutencao

Segundo Womack e Jones (2003), a simplificagdo dos fluxos e a reducdo de
desperdicios sdo principios centrais da melhoria continua, o que também se aplica aos fluxos
documentais. Quando registros e documentos seguem padrdes minimos, reduz-se a
variabilidade, melhora-se a visibilidade do processo e aumenta-se a capacidade de identificar

gargalos e corrigir falhas. Nessa perspectiva, checklists, fluxogramas e estruturas documentais
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padronizadas ndo apenas organizam informagdes, mas também favorecem maior
previsibilidade e controle do processo (WOMACK; JONES, 2003).

No campo da manutencdo, essa logica se articula a centralidade da O.S.. Sailer e Hladik
(2021) argumentam que sistemas consistentes de gestdo de manutencdo dependem de
organizacéo estrutural e processual capaz de estabilizar a operagéo e permitir controle gerencial.
De forma complementar, a norma EN 15341, que estabelece indicadores-chave de desempenho
(KPIs) para a funcdo manutencéo, fornece diretrizes para avaliacdo da efetividade, eficiéncia e
desempenho econdmico dos processos de manutencdo (Comité Europeu de Normalizagdo —
CEN, 2019). Assim, a O.S. deixa de ser apenas um documento de abertura e passa a atuar como

elemento integrador das informacdes produzidas durante o servico.

No presente estudo, essa compreensdo sustenta a utilizacdo da O.S. como eixo do fluxo
documental. Ao conectar demanda, peritagem, execucdo, evidéncias e encerramento, ela
permite rastrear o servigo e criar base para indicadores simples, como tempo de peritagem,
completude dos registros e tempo de recuperacdo da informacéo. Dessa forma, a padronizagdo
documental é tratada como condicdo para transformar a documentacdo em instrumento de
gestdio do processo, e ndo apenas em formalidade administrativa (SAILER; HLADIK, 2021;
CEN, 2019).

2.6.  Normas de qualidade e tecnologia como suporte

Segundo a ABNT NBR 1SO 9001:2015, a informacdo documentada deve ser controlada
de modo a apoiar a operacdo dos processos e preservar evidéncias de sua realizacdo, o que
inclui requisitos de disponibilidade, recuperacdo, protecdo e manutencdo dos registros (ISO,
2015). Ja a ISO 15489-1:2016 reforca que a gestdo de registros deve preservar autenticidade,
confiabilidade, integridade e usabilidade ao longo do tempo (ISO, 2016). Em conjunto, essas
normas sustentam a compreensdo de que a documentagdo ndo constitui mero suporte

administrativo, mas componente da governanga e do controle organizacional.

No entanto, a aplicacdo desses principios em pequenas empresas exige adaptacdo a
realidade operacional. As normas oferecem diretrizes gerais, mas ndo substituem a necessidade
de estruturar rotinas documentais compativeis com os recursos e limitacbes do contexto
estudado. Por isso, neste trabalho, os referenciais normativos séo utilizados como fundamento
para a construcdo de uma légica documental viavel, e ndo como exigéncia de implantacédo de
um sistema formal complexo (ISO, 2015; 1SO, 2016).
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Em paralelo, tecnologias digitais podem ampliar a capacidade de armazenamento,
organizacdo e recuperacdo da informacdo. Hollosi et al. (2024) argumentam que o
compartilhamento estruturado de modelos, ferramentas, boas praticas e orientacdes pode
favorecer a reutilizacdo do conhecimento e acelerar a aplicacéo de solucdes de IA em contextos
industriais. Nessa perspectiva, recursos como modelos de linguagem generativa, a exemplo do
ChatGPT, podem apoiar a padronizagdo, a revisdo e a sintese de registros textuais, enquanto
ferramentas de processamento inteligente de documentos, como o Azure Document
Intelligence, podem auxiliar na extracdo de texto e estrutura de arquivos digitalizados. Assim,
0 ganho tecnoldgico ndo decorre apenas da adogdo isolada dessas ferramentas, mas da
existéncia de uma base documental minimamente organizada, com critérios de identificacdo,
versionamento, indexacdo e vinculo entre registros, sem os quais a digitalizacao tende apenas
a transferir para o meio eletrénico a mesma desorganizacdo ja existente no meio fisico
(HOLLOSI et al., 2024; 1SO, 2016).
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3. METODOLOGIA

Esta pesquisa caracteriza-se como aplicada, de abordagem predominantemente
qualitativa, com apoio de evidéncias quantitativas pontuais, e de carater exploratorio, uma vez
que busca compreender um problema pratico em seu contexto real e propor uma solucao
aplicavel a realidade observada, conforme a classificacdo metodoldgica apresentada por Gil
(2008). O delineamento adotado foi o de estudo de caso, por permitir investigar um problema
organizacional especifico em profundidade, inserido em seu contexto organizacional real e com

uso de multiplas fontes de evidéncia, conforme discutido por Yin (2015).

O estudo foi conduzido em 2025 em uma empresa de pequeno porte do setor de
recuperacdo metalmecanica de equipamentos industriais, localizada em Jodo Monlevade/MG.
A escolha dessa unidade de andlise justificou-se pela aderéncia direta ao problema investigado,
uma vez gue a empresa apresentava, em sua rotina, fragilidades documentais relevantes, como
informalidade nos registros, dispersdo de informacdes, dificuldades de rastreabilidade e
dependéncia do conhecimento préatico dos colaboradores para a continuidade dos servicos.

Metodologicamente, buscou-se compreender ndo apenas o fluxo operacional da
documentacdo, mas também suas implicaces organizacionais e humanas, especialmente no
que se refere a comunicacdo entre setores, padronizacdo das rotinas, distribuicdo de
responsabilidades e dificuldade de recuperacdo de informagdes necessarias a execugdo e
comprovacao técnica dos servigos. Para isso, adotou-se como estratégia de producdo de
evidéncias a triangulacdo entre observacdo em campo, entrevistas semiestruturadas, analise
documental e testes praticos de eficacia do modelo proposto, de modo a captar o fenbmeno em

sua dimensdo processual, organizacional e aplicada.
3.1. DIAGNOSTICO DO FLUXO ATUAL

O diagndstico do fluxo atual foi construido por meio de triangulacdo entre diferentes
fontes e procedimentos de coleta, com o objetivo de compreender como a informacao circulava
ao longo do servico e em que pontos surgiam falhas de registro, comunicagéo e rastreabilidade.
Para isso, inicialmente foi realizado o mapeamento do processo no estado atual (AS-IS, ou seja,
a representagdo do processo exatamente como ele ocorre na pratica, sem alteragdes ou
melhorias), buscando representar as etapas do servigo, 0s responsaveis envolvidos, os fluxos de

informagdo e os principais pontos de decisdo. Esse mapeamento permitiu visualizar ndo apenas
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a sequéncia operacional das atividades, mas também as rupturas documentais existentes entre

entrada do servico, peritagem, execucdo, compras, orcamento e entrega.

Em seguida, foi conduzida observacao direta e participante ao longo de 2025, durante o
periodo de atuacdo do autor na empresa. Essa observacdo permitiu acompanhar a rotina real
dos servicos e identificar praticas informais que nem sempre apareciam nos documentos
existentes, como dependéncia da memoria dos colaboradores, auséncia de padronizagdo nos
registros, circulacdo incompleta de documentos entre setores e dificuldades recorrentes para
localizar desenhos técnicos, informacgdes de compra e evidéncias da execucdo. A observacdo
também contribuiu para compreender a dimensao organizacional do problema, especialmente
no que se refere a distribuicdo pratica das responsabilidades e aos efeitos da informalidade

documental sobre a coordenacéo do trabalho.

Complementarmente, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com quatro
participantes diretamente envolvidos no fluxo analisado: dois mecénicos responsaveis pela
execucao e pela peritagem préatica dos servigos, o proprietario da empresa, responsavel pela
gestdo e tomada de decisdo, e uma colaboradora da area administrativa, responsavel por
orcamentos e pelo controle de documentos como notas fiscais e recibos de compra. A escolha
desses perfis buscou contemplar diferentes posi¢cGes no processo, permitindo captar tanto a
perspectiva operacional quanto a gerencial e administrativa. As entrevistas tiveram como foco
as dificuldades de registro, as variagcbes na peritagem, os problemas de localizacdo de
documentos, a comunicacao entre etapas do servico e as resisténcias ou limitacGes praticas
relacionadas ao uso de controles mais sistematizados. Os instrumentos utilizados nessa etapa

encontram-se apresentados no Apéndice A.

Por fim, realizou-se analise documental dos registros disponiveis na empresa, incluindo
ordens de servico existentes, orcamentos, desenhos técnicos, registros manuscritos, fotografias,
pastas fisicas e diretdrios digitais. Essa etapa permitiu identificar lacunas, redundancias,
auséncia de padronizacdo, documentos sem vinculo claro com o0 servico executado e
fragilidades na recuperagdo das informagdes. Em conjunto, essas evidéncias possibilitaram
construir um diagndstico mais consistente do fluxo atual, articulando aspectos operacionais,
documentais e organizacionais que serviram de base para a estruturagédo do modelo de gestdo

documental proposto.
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A Figura 1 apresenta o fluxograma do estado atual do processo (AS-IS), elaborado a
partir do mapeamento em campo, da observacgdo participante e das entrevistas realizadas na
empresa. Seu objetivo € representar como 0 Servi¢o ocorre na pratica, evidenciando as etapas
operacionais, 0s pontos de decisdo e 0 encadeamento geral das atividades desde a chegada do

equipamento até a entrega ao cliente.

Conforme se observa na Figura 1, o fluxo atual encontra-se orientado principalmente
pela logica operacional da execugdo do servico, iniciando-se com a chegada do equipamento,
passando pelas etapas de desmontagem, limpeza, peritagem, execucdo, montagem, pintura,
faturamento e entrega. Embora exista uma sequéncia pratica de atividades, o fluxo evidencia
baixa formalizacdo documental ao longo do processo, uma vez que registros importantes, como
abertura de ordem de servico, definicdo padronizada de escopo, vinculo entre documentos e
servico executado e consolidacdo de evidéncias, ndo aparecem de forma estruturada entre as

etapas.

Além disso, o fluxograma mostra que decisdes relevantes, como a verificacdo da
disponibilidade de pecas, ocorrem no curso da operacdo, mas sem mecanismos documentais
claramente integrados ao processo. Isso ajuda a explicar as fragilidades observadas no
diagndstico, como retrabalho, dificuldade de recuperacdo de informacdes, dispersdo de

documentos e dependéncia da memaria dos colaboradores.



Figura 1 - Fluxograma do estado atual (AS-1S)

Chegada do
Equipamento

Pintura

Entrega da peca

para o cliente

Peritagem e
Lista de

Desmontagem

e Limpeza
Compra

Execucéo do
Servico
(Usinagem, Solda,
Aiustes)

Montagem Todas Pecas

Disponiveis?

Orcamento /

Faturamento

3.2. PROPOSICAO E APLICACAO DO MODELO
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A proposicdo do modelo de gestdo documental foi desenvolvida a partir dos gargalos

identificados no diagnostico do fluxo atual. Mais do que representar uma mudanca formal na

documentacdo, o modelo buscou responder diretamente aos principais problemas observados

na rotina da empresa, especialmente a informalidade dos registros, a auséncia de vinculo claro

entre documentos e servigos executados, a dificuldade de recuperacdo de informacdes, a

dispersdo de evidéncias e a baixa padronizacédo da peritagem e do encerramento documental.
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Desse modo, a constru¢do do modelo partiu da l6gica de associar cada fragilidade identificada

a um mecanismo préatico de organizagdo, controle ou rastreabilidade.

Nesse sentido, a auséncia de um identificador comum entre as etapas do processo foi
tratada por meio do reposicionamento da O.S. como eixo estruturador do fluxo, passando a
funcionar como referéncia unica para vincular entrada do equipamento, peritagem, execucéo,
compras, registros fotogréficos e entrega final. A variabilidade observada na peritagem e na
definicdo do escopo técnico foi tratada com a criacdo de um modelo padronizado para servicos
recorrentes, baseado em checklist e campos obrigatérios, com o objetivo de reduzir omissdes e
tornar o diagndstico inicial mais completo e comparavel. Ja as fragilidades relacionadas a
organizacdo e a recuperacao da informagdo foram tratadas pela reorganizacdo fisica dos
desenhos técnicos, pela criagdo de uma estrutura digital vinculada a O.S. e pela adoc¢do de

planilha de controle com hiperlinks para os diretdrios correspondentes.

Além disso, a auséncia de consolidacdo documental ao final do processo foi enfrentada
com a implementacgdo do databook como dossié técnico de entrega, reunindo indice e evidéncias
minimas do servico executado. Com isso, 0 modelo procurou ndo apenas registrar melhor cada
etapa, mas integrar documentalmente o fluxo do servico do inicio ao fim, reduzindo a
dependéncia da memdria individual e ampliando a capacidade de comprovag&o técnica perante

o cliente.

A aplicacdo do modelo ocorreu por meio de instrumentos simples e compativeis com a
realidade de uma empresa de pequeno porte, incluindo: (i) template de O.S. com campos
minimos obrigatdrios; (ii) peritagem padronizada para servigos recorrentes, com checklist e
escopo técnico estruturado; (iii) rotina de registro fotografico e organizacgdo das evidéncias; (iv)
organizacao fisica de desenhos técnicos em pastas por cliente e setor; (v) estrutura digital por
0.S., com pastas vinculadas ao servico; (vi) planilha de controle de O.S. com hiperlinks para o

repositorio digital; e (vii) estrutura de databook como dossié final de entrega.

Com base nesses elementos, foi estruturado o fluxo proposto (TO-BE, termo utilizado
para designar o estado futuro desejado do processo, ou seja, como ele deve funcionar apés a
implementacdo das melhorias), apresentado na Figura 2. A proposta buscou reorganizar o
processo por meio da insercdo de pontos formais de registro, controle e consolidacéo
documental, mantendo a sequéncia operacional ja praticada pela empresa, mas acrescentando

mecanismos de rastreabilidade e padronizacéo ao longo das etapas.
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A Figura 2 evidencia que o modelo proposto introduz a documentagéo desde o inicio do
processo, com registro fotografico de entrada, abertura da Ordem de Servigo (O.S.) e abertura
do databook. Em seguida, a peritagem deixa de ser apenas uma etapa operacional e passa a
gerar um escopo técnico preenchido e posteriormente digitalizado, criando vinculo formal entre

diagndstico, proposta técnica e execugdo do servigo.

Outro aspecto relevante do fluxo proposto é que a documentagdo deixa de ser produzida
apenas ao final e passa a acompanhar a execucdo. Durante a usinagem, solda e ajustes, preveé-
se a coleta de informacdes e registros fotograficos para o databook, o que amplia a capacidade
de comprovacédo técnica e reduz a dependéncia de reconstrucdo posterior do historico do
servigo. Ao final, montagem, testes, pintura e foto final do equipamento passam a compor o
encerramento documental do processo, resultando no fechamento do databook e na

comunicacdo ao cliente.

Dessa forma, a Figura 2 representa ndo apenas um novo desenho operacional, mas a
incorporacdo da légica documental ao proprio fluxo do servico. Em comparagdo com o estado
atual, o modelo proposto busca reduzir lacunas de registro, melhorar a recuperacdo da

informacao e fortalecer a rastreabilidade entre entrada, diagndstico, execucao e entrega.
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Figura 2 - Fluxograma Proposto (TO-BE)
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3.3.  AVALIACAO DA EFICACIA

A avaliacdo da eficacia do modelo proposto foi conduzida por abordagem mista, com
predominancia qualitativa e apoio de métricas quantitativas simples obtidas por testes praticos.
A escolha dessa estratégia decorreu do proprio objetivo da pesquisa, que ndo se limitava a
verificar se os instrumentos poderiam ser utilizados, mas buscava compreender se eles
efetivamente contribuiam para melhorar a rastreabilidade, a organizacdo da informacéo e a

viabilidade operacional da rotina documental em uma empresa de pequeno porte.

Para isso, a avaliacdo foi organizada em trés blocos complementares de evidéncia. O
primeiro bloco consistiu em um teste-piloto da peritagem padronizada, realizado com trés
ocorréncias de servico recorrente, no qual se comparou o modelo anterior, baseado em registro
livre e manuscrito, com o modelo proposto, estruturado em checklist e campos obrigatorios.
Nessa etapa, buscou-se verificar se a padronizacdo seria capaz de reduzir o tempo de

preenchimento e elevar a completude das informagdes minimas do escopo técnico.

O segundo bloco concentrou-se na recuperacdo de informacéo e na organizacdo dos
desenhos técnicos. Para isso, foi realizado um teste pratico com cinco buscas, comparando o
tempo necessario para localizar um desenho ou evidéncia em trés situacdes distintas: na pratica
anterior, com documentos dispersos em mesa desorganizada; em arquivo fisico estruturado por
cliente; e em repositorio digital organizado por O.S.. O objetivo foi avaliar se a reorganizacéo
fisica e digital proposta produziria ganho efetivo de acessibilidade e previsibilidade na

recuperacdo da informacao.

O terceiro bloco de evidéncia voltou-se a percepcdo dos usuarios antes e depois da
aplicacdo do modelo. Nessa etapa, utilizou-se questionario de percepg¢do para captar aspectos
como viabilidade de uso, utilidade percebida e esfor¢o associado ao registro, além de
comentarios qualitativos pontuais sobre dificuldades, beneficios e limitagdes praticas dos
instrumentos adotados. Os instrumentos utilizados nessa etapa encontram-se apresentados no
Apéndice A.

3.4. TRATAMENTO DOS DADOS

Os dados produzidos ao longo da pesquisa foram organizados de acordo com sua
natureza. Os dados qualitativos, oriundos das observagGes em campo, das entrevistas e dos

comentarios registrados nos instrumentos de percepcéo, foram agrupados por temas recorrentes
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relacionados aos gargalos identificados no diagndstico, tais como formalizacdo da O.S.,
variabilidade da peritagem, dificuldade de localizagdo de desenhos, compras emergenciais,
retrabalho e resisténcia aos registros. Esse procedimento permitiu reunir evidéncias

convergentes em torno dos principais problemas documentais e organizacionais observados.

J& os dados quantitativos, de carater simples e complementar, foram tratados por meio
de planilhas, com célculo de médias, percentuais e comparagdo antes/depois. Esses
procedimentos foram aplicados aos tempos de preenchimento da peritagem, aos tempos de
recuperacdo de informacdo e aos percentuais de completude documental, apresentados nas
tabelas 2 e 3. O objetivo desse tratamento ndo foi realizar inferéncia estatistica, mas oferecer
medidas objetivas que apoiassem a analise da eficécia pratica do modelo proposto.

3.5.  ANALISE E INTEGRAGAO DAS EVIDENCIAS

A andlise dos resultados foi conduzida por integracdo entre trés dimensdes principais: o
diagnéstico do fluxo atual, as evidéncias geradas nos testes-piloto e a percepcdo dos
participantes sobre o uso dos instrumentos propostos. Essa triangulacdo permitiu avaliar ndo
apenas se 0 modelo produziu melhorias observaveis em termos de tempo, organizacdo e
completude dos registros, mas também se essas melhorias se mostraram operacionalmente

viaveis no contexto estudado.

Em termos analiticos, buscou-se relacionar cada gargalo identificado no diagndstico as
medidas implantadas e aos efeitos observados durante a aplicacdo do modelo. Desse modo, a
discussdo dos resultados ndo se limitou a apresentacdo isolada de tempos, percentuais ou
percepcOes, mas procurou demonstrar de que forma o modelo respondeu aos problemas
inicialmente observados e em que medida contribuiu para aumentar a rastreabilidade, a
organizacao documental e a capacidade de comprovacao técnica do servico em uma empresa

de pequeno porte. Os resultados dessa integracdo séo apresentados na Secao 4.
3.6. GARANTIA DE VALIDADE E ETICA

A confiabilidade do estudo procurou-se fortalecer por meio da utilizacdo de multiplas
fontes de evidéncia, da descricdo detalhada dos instrumentos empregados e do registro
sistematico dos procedimentos adotados em cada etapa da pesquisa. A combinacdo entre

observacdo em campo, entrevistas, analise documental e testes praticos permitiu reduzir a
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dependéncia de uma Unica fonte de interpretacdo e ampliar a consisténcia do diagnostico e da
avaliacdo do modelo.

No que se refere aos aspectos éticos, o estudo considerou a preservacao de informagdes
sensiveis relacionadas a empresa e aos participantes, com anonimizacéo quando aplicavel. Os
dados coletados foram utilizados exclusivamente para fins académicos e de analise do problema
investigado, buscando preservar a confidencialidade dos envolvidos e evitar a exposi¢éo

indevida de documentos, praticas internas ou informacGes comerciais da organizacéo.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo apresenta os resultados da aplicacdo do modelo de gestdo documental em
2025 na empresa estudada, destacando seus efeitos na padronizacdo dos registros, na
organizacdo das informacdes e na rastreabilidade dos servicos. A andlise baseia-se no
diagndstico inicial, na implementacdo dos instrumentos propostos como a padronizagdo da
peritagem, a reorganizacdo dos desenhos técnicos, a planilha de controle por O.S. e a

consolidacdo do databook e nos testes realizados durante o processo.

A Tabela 1 apresenta a relacdo entre os objetivos especificos da pesquisa e as evidéncias
empiricas e documentais mobilizadas ao longo do trabalho, evidenciando o encadeamento
I6gico entre diagnostico, proposicdo do modelo e avaliacdo de sua aplicacdo. Ao explicitar
como cada objetivo foi operacionalizado por meio de fluxogramas, instrumentos padronizados,
testes praticos e analises comparativas, a tabela permite compreender a coeréncia interna da
investigacgdo e a articulacdo entre problema, método e resultados. Dessa forma, demonstra-se
que o estudo ndo se limitou a elaboragdo conceitual de propostas, mas envolveu implementagao
pratica, geracdo de evidéncias e observacdo dos efeitos do modelo no contexto organizacional

analisado.

Tabela 1 — Relacéo Entre Objetivo E Entrega

Objetivo Evidéncia no trabalho

Mapear fluxo atual e

gargalos

Fluxograma AS-IS (Figura 1) e descrigé@o dos principais pontos de

perda de informacéo.

Padronizar e

acompanhar O.S.

Template de O.S., rotina de abertura e pastas por servico; planilha

com hiperlinks.

Padronizar peritagem

€ esSCopo

Formulario/itens minimos e relato da aplicacdo em servicos

repetitivos

Sistema visual de

Quadro/Folha de Ordem de Servigo integrada ao acompanhamento

acompanhamento das etapas e ao controle das horas utilizadas em cada fase.
Apresentacdo da estrutura com indice e checklist de completude
Modelo de databook no apéndice, além de secdo especifica para o Databook neste

capitulo na secgéo 4.4.

Teste-piloto e

avaliacdo

Relatos de melhoria em peritagem/escopo e recuperacao de

informac&o; limitacGes para métricas historicas.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2026)
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4.1. MAPEAMENTO DO FLUXO ATUAL E GARGALOS

A partir da triangulacdo entre observacdo em campo, entrevistas semiestruturadas e
analise documental realizadas em 2025, foram identificados gargalos recorrentes relacionados
a formalizacdo documental, a rastreabilidade e a disciplina de registro. Esses gargalos afetam
diretamente a capacidade de controlar prazos, recuperar informacées e comprovar tecnicamente
0 servico executado, além de dificultarem o aprendizado organizacional e a melhoria continua.

Os principais achados do diagnostico séo apresentados a segulir.

e Gargalo 1 - Abertura tardia ou inexistente de O.S.: A O.S. nem sempre era aberta no
momento de entrada do equipamento; quando aberta, podia ocorrer dias ap6s a chegada, o
que torna o servico dificil de ser controlado no inicio, dificultando a priorizacéo,
consolidacao de informagdes e acompanhamento consistente do histérico.

e Gargalo 2 - Variabilidade e incompletude da peritagem: A peritagem, por ndo seguir
um padrdo minimo, variava conforme o técnico responsavel: cada avaliador registrava o
que julgava relevante, com diferencas de detalhamento e com risco de omissdes (por
exemplo, processos necessarios de recuperacao, sequéncia de intervencdes e observacgoes
criticas). Essa dependéncia do modo de trabalhar do avaliador aumenta a variabilidade do
escopo técnico e reduz comparabilidade entre servicos repetitivos, além de dificultar
planejamento e compras.

e Gargalo 3 - Dispersdo de desenhos técnicos e evidéncias do servigo: Desenhos e
registros associados ao servico (fotos, medicdes, relatorios e versdes atualizadas) ficavam
dispersos entre meios fisicos e digitais, elevando o tempo de busca e o risco de perda de
informacdo, o que compromete rastreabilidade e a capacidade de comprovacdo posterior.

e Gargalo 4 - Limitacdo cultural e operacional para registro de tempo e retrabalho:
Tentativas de registrar tempos e retrabalhos enfrentaram barreiras de rotina e
comportamento, quando a documentacdo circula pela area, ha risco de extravio e
preenchimento incompleto; além disso, resisténcia a registros mais detalhados pode ocorrer
por percepcao de aumento de controle/monitoramento. Esse cenério reduz a qualidade dos
dados para mensuracéo e dificulta a gestdo por indicadores.

e Gargalo 5 - Baixa rastreabilidade do encadeamento: Observou-se dificuldade de
manter documentalmente vinculado todo o percurso do servico, desde a entrada da
demanda e do equipamento na empresa, passando pela execucao das etapas técnicas, pela

geragdo de evidéncias do que foi realizado e chegando até a entrega final ao cliente. Sem
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uma unidade integradora desde o inicio, como a Ordem de Servigo (O.S.), as informaces
tendiam a se fragmentar ao longo do processo. Isso dificultava reconstruir, de forma

confiavel, o que foi feito, por quem, em que momento e com quais materiais ou insumos.

Esses gargalos explicam por que o fluxo atual gerava perda de informacéo, variacao do
escopo e dificuldade de comprovacgéo e controle. Eles orientaram diretamente o desenho do
fluxo proposto (TO-BE) e dos artefatos padronizados apresentados nas se¢des seguintes.

4.2. PADRONIZAGAO DE PERITAGEM E ESCOPO TECNICO EM SERVIGOS REPETITIVOS

O primeiro resultado relevante refere-se a padronizacdo da peritagem de entrada e do
escopo técnico para um equipamento recorrente. No cendrio anterior, a peritagem era registrada
de forma livre, com variacdo entre colaboradores e, por vezes, com auséncia de informacoes
criticas (por exemplo, processos de recuperacdo previstos, medicdes e justificativas). Com a
adocdo de um checklist, o preenchimento passou a ocorrer por marcagdo em itens previamente
levantados, reduzindo esforco de escrita, aumentando completude e diminuindo a chance de

esquecimento.

As Figuras 3 e 4 ilustram essa mudanca. A Figura 3 apresenta a forma anterior de
registro, baseada em anotacGes manuscritas livres, nas quais o conteudo dependia diretamente
da forma de registro de cada colaborador. J& a Figura 4 mostra o modelo padronizado de
peritagem, estruturado em checklist e campos obrigatdrios, elaborado para um equipamento de
servigo recorrente. A comparacdo entre ambos evidencia a passagem de um registro
predominantemente informal e variavel para um instrumento com maior padronizacdo e

previsibilidade de preenchimento.
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Figura 3 - Peritagem anterior (formulédrio manuscrito)

~ ORDEM DE

Inicio

Fonte: Arquivo interno da empresa(2026)
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Figura 4 - Peritagem padronizada (checklist) do equipamento recorrente

§ Data
Escopo Técnico i J,’ /) /f /,9 5

Cliente/Usuario

Equipamento:

Desenho:

RC/Pedido
NF Remessa
Nome
Descrigao do Servigo
Obs.: T —
Gry v/ce /5" /a  Ceeed: A/w -
item [Qnt | Descrigao 14 SIM/NAO e Obs.
Conj do rolo plano 2268 mm d ho 35-4211-027
1 1 Desmontar conjunto obs. .f/ 7))
2 1 Realizar a limpeza obs. A5
3 1 |Fazer a peritagem obs. g/)7
4 2 [Substituir rolamento 22212 Lubrificante sélido (gsim _( )ndo
5 1 |Pista do rolo (desenho 35-42-11-027, pos. 2) ( )Fabrlcr:“(a ; mm::::’::: Tl
6 | 1 |Eixodo rolo (desenho35-42-11-027, pos. 4) ( )ra‘ﬁ::“(") ﬁ:::ﬁ::e ™,
7 1 |Disco §70/32x8 mm conforme desenho 35-42-11-027 pos. 11 ()Ba(b:l:::“(a r) :o)v::::r::: Tl
8 1 Mancal 1 conforme desenho 35-42-11-097/1 }H Ajustar ﬁnecuperar
(1)Sede do feltro (<] Furo @110 ( )Fabricar ( ) comprar material
9 1 Mancal 2 conforme desenho 35-42-11-097/1 j,{) Ajustar ”ﬁecuperar
MSede do feltro ("} Furo @110 /) ( )Fabricar ( ) comprar material
10 1 |Tampa vazada conforme desenho 35-42-11-097/2 /ﬁ'/ 2 /MV’ m Austard () Recy e
‘:'/ﬁ_ 21800 P /,,,a/' ( )Fabricar ( ) comprar material
(
1 1 |Tampa cega conforme desenho 35~42-11-097£3 V= 7,7/ /d(.{r ,L/(’ ' )Fa(l)’br:in:st(ar) :o)’::;:f:::mal
12 | 1 [chaveta 16x9,5x200 mm () Alstar (e e
Wabricar ( ) comprar material
13 1 |Comprar anel elastico §60x2 para o eixo DIN 471 (Jsim ( )ndo
14 Comprar parafuso M8x25 mm DIN 931 ()sim ( )ndo
15 Comprar arruela de pressao B8 im ( )ndo
16 4 |Comprar porca M10 im ( )ndo
17 4 |Comprar estojo M10x40 .)sim _ (gndo
18 1 |Comprar porca auto travante M30x3,5 ()sim (Jndo
19 1 |Comprar contra porca sextavado M30x3,5 (.)sim ’;uhio
20 2 |Comprar pino graxeiro 1/8" NPT (Ysim ( )nao
Redutor Simples ( ) Redutor Completo A
1 2 |Rolamento 6304 C3 (Redutor Completo) (gComprar _ ( )Em Estoque
2 2 |Rolamento 6014 KComprar__ ( )Em Estoque
3 1 [Rolamento 30207 (OComprar _( )Em Estoque
4 1 [Rolamento 30305 JTomprar_ ( )Em Estoque
5 2 |Retentor 25978 @72 #9,5 mm (Comprar ( )Em Estoque
6 2 |Retentor $110x@70 #12 mm mprar  ( JEm Estoque
7 1 |Retentor 10522 @35 #8 mm R ] 4 — \ omprar ( )Em Estoque
8 T [Tampao galvanizado rosca externa 1" AM%MFM[M = &omprar ( )Em Estoque
9 1 |Visor 1" BSP. ] / (NComprar __( )Em Estoque
10 1 |Adpatar caixa (Fura e abrir rosca para visor) % (ABIim_( )ndo
1 1 |Fabricar Suspiro 3/4"x50 mm Sim ( )ndo ( ) comprar material
2 1 |Fabricar Distanciador @80x@71x23 ’% Sim ( )ndo ( ) comprar material
F13 1 |Eixo oco $80/50x210 ( )Recuperar (YFabricar ( ) comprar material
14 1 |Bucha @75x%50x48 ( )Recuperar (MFabricar () comprar material
15 1 |Tampa CH 260x160/#14 mm mﬁecuperar {+)Fabricar ( ) comprar material
16 1 |Olhal de fixagdo (Ecuperar ( )Fabricar ( ) comprar material
18 1 |Ajustar conjunto obs.
19 | 1 |Realizar a montagem A
) 1 |Realizar a pintura R obs.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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Foi realizado um teste-piloto da peritagem padronizada em um equipamento de servigo
recorrente, com o objetivo de comparar o0 modelo anterior (registro livre, manuscrito) e o
modelo proposto (checklist com campos obrigatorios). Foram avaliados o tempo de
preenchimento e a completude das informacdes registradas, utilizando trés ocorréncias do

mesmo tipo de servico. Os resultados sdo apresentados a seguir.

A Tabela 2 apresenta a comparacao entre o modelo anterior de peritagem, baseado em
registro livre e manuscrito, e 0 modelo estruturado por checklist, evidenciando os efeitos sobre
tempo de preenchimento e completude das informagdes. A coleta foi realizada nas primeiras
semanas de implementacdo do instrumento, a partir de registros produzidos na rotina
operacional da empresa. Observou-se que o modelo anterior dependia mais da memoria e da
experiéncia do técnico, gerando maior variabilidade e risco de omissdes, enquanto o checklist
passou a orientar o preenchimento e reduzir davidas quanto aos itens essenciais do escopo.
Como resultado, houve maior padronizagéo e previsibilidade dos registros, embora a adocéao
inicial tenha exigido periodo de adaptacdo por parte dos usuarios.

Tabela 2 - Amostra de tempos de preenchimento da peritagem (antes e depois)

Escopol | Escopo2 | Escopo3 | Escopol | Escopo?2 | Escopo 3
Modelo Modelo Modelo Modelo Modelo Modelo
Antigo Antigo Antigo Novo Novo Novo

Tempo de
preenchimento | 00:30:18 | 00:26:34 | 00:25:36 | 00:07:24 | 00:06:48 | 00:07:43
(Min)
Completude
dos Itens 5de9 3de9 5de9 8de9 8de9 8de9
Obrigatorios
Completude da
eritagem (%) 56% 33% 56% 89% 89% 89%
Média de
Completude da | 48% 89%
peritagem (%)
Tempo médio
(Min) 00:27:29 00:07:18

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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Para avaliacdo da completude da peritagem, adotou-se um checklist minimo composto
por nove itens obrigatorios, contemplando identificagdo do servigo e do equipamento, setor de
origem, registro fotografico inicial, medic6es aplicaveis, definicdo do escopo técnico, processos
de recuperacdo, materiais para compra e identificacdo do responsavel técnico. Considerou-se
como item vélido aquele devidamente preenchido ou marcado como ndo aplicavel, quando

pertinente.

Os resultados apresentados na Tabela 2 evidenciam uma reducéo significativa do tempo
de preenchimento da peritagem com a adocdo do checklist padronizado. Enquanto o modelo
anterior apresentou tempo médio de 27 minutos e 29 segundos, 0 modelo proposto reduziu esse
tempo para 7 minutos e 18 segundos, o que representa uma reducdo aproximada de 73% no
esforco de preenchimento. Esse resultado indica que a padronizacdo nao apenas reduz o tempo
gasto, como também torna o processo mais previsivel e menos dependente da experiéncia

individual do técnico responsavel.

Além da reducdo do tempo, observa-se um aumento expressivo na completude das
informacdes registradas. No modelo anterior, a média de completude foi de 48%, evidenciando
omiss@es recorrentes em itens considerados essenciais para o0 escopo técnico do servico. Com
o checklist padronizado, a completude média atingiu 89%, indicando que a maior parte das
informacdes necessarias passou a ser registrada de forma sistematica. Esse resultado reduz o
risco de esquecimento de processos, medi¢bes ou materiais, contribuindo para maior

confiabilidade do diagndstico inicial.

Do ponto de vista da eficacia, o teste-piloto demonstra que o modelo de gestdo
documental atinge seu proposito ao melhorar simultaneamente eficiéncia (tempo) e qualidade
da informacdo (completude), sem aumentar a complexidade operacional. A reducdo do tempo
de peritagem aliada ao aumento da completude indica que a padronizacdo ndo impde burocracia
adicional, mas sim organiza e orienta o preenchimento, tornando o processo mais agil e

confiavel.

Ressalta-se que os resultados se referem a um teste-piloto com trés ocorréncias de um
equipamento de servigo recorrente, realizado durante a fase inicial de aplicacdo do modelo em
2025. Por essa razdo, os dados ndo permitem generalizacOes estatisticas, mas oferecem
evidéncias empiricas iniciais relevantes para o contexto estudado, uma vez que mostram, de

forma consistente nas trés ocorréncias analisadas, reducdo do tempo de preenchimento e
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aumento da completude dos registros. Assim, mais do que comprovar o modelo em termos
amplos, o teste-piloto permitiu identificar indicios concretos de melhoria operacional e
documental no caso analisado, 0 que € compativel com a natureza exploratoria do estudo.
Estudos futuros podem ampliar o0 nimero de ocorréncias e incorporar medi¢fes continuas ao

longo do tempo.
4.3. ORGANIZACAO DE DESENHOS TECNICOS E RECUPERACAO DE INFORMAGAO POR O.S

Outro ganho observado ocorreu na organizacao de desenhos técnicos e documentos de
apoio. Anteriormente, o acervo fisico ficava disperso e sem ordenacgédo consistente, elevando
tempo de busca e risco de extravio. A solugdo implantada consistiu na separacéo dos desenhos
por cliente e setor, com pastas especificas para clientes/servicos recorrentes. Em paralelo, foi
estruturado um repositorio digital por O.S., com armazenamento de desenhos, fotos e registros

técnicos.

As Figuras 5, 6 e 7 ilustram essa transicdo. A Figura 4 apresenta a condi¢édo anterior do
acervo fisico, marcada por disperséo e auséncia de critério Unico de arquivamento. A Figura 5
mostra a reorganizacdo fisica dos desenhos por cliente e por tipo de servi¢o recorrente, enquanto
a Figura 6 apresenta a planilha de controle das O.S., utilizada como ponte entre a documentacéo
fisica e o repositério digital. Em conjunto, essas figuras evidenciam que a melhoria proposta
ndo se restringiu a digitalizacdo dos arquivos, mas envolveu a criacdo de uma légica integrada

de localizacdo e vinculo documental.
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Figura 5 — Organizacao fisica de desenhos técnicos anteriormente

7T V‘

/!

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Figura 6 - Organizacdo fisica de desenhos técnicos apds organizacado por clientes e servigos

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).



Figura 7 - Planilha de controle de O.S. com hiperlinks para pastas digitais
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Numero . Tipo de
da Cliente Area Descrigao do Produto Cod.. Desenho o
Servigco
Ordem
= | v v v v v v
r

6 - Rolo Acionado

4-\igas e Carro de Arraste

12 - Roda da Mesa de Descarregamento

13 - Maquinas

3 - Bragos superior

4- Anti arranh3o

2 - Cilindro

1-Rolo Acionado
1-Rolo Acionado

1-Rolo Acionado

2 - Rolo Acionado

2 - Rolo Acionado

Flange, 2 eixo e unido orientavel

Tambor

Polia de Freio

itrole das Ordens de Servigos

Recuperagio

Recuperagio
Recuperagio
Becuperacio

Recuperagio

Recuperagio

Recuperagio
Recuperagdo
Recuperagio

Recuperagio

Recuperagio

Becuperagio

Recuperagio
Recuperagdo

Tipo de Status da N.F

Servigo Producao | Entrada
Recuperagio |Concluido
Becuperagio |Concluido
Becuperacio | Concluido
Recuperacio |Concluido
Recuperagao | Concluido
Recuperagao | Concluido
Becuperacio |Concluido
Recuperagio | Concluido
Recuperacio |Concluido
Becuperacio | Concluido
Recuperagio | Concluido
Recuperagao | Concluido
Becuperacio |Concluido
Becuperacio | Concluido
Recuperacio | Concluido

Data de Inicio Datade | Datade Data
Conclusao| Saida Book
22-5-2025 | 22-5-2025
14{05{2025 3.6.2025 | 3-6-2005 ok
1510512025 1510912025 | 1510912025 ok
21052025 | 1106/2025 | 1110612025 ok
2310512025 211012025 | 211012025 NI
7-7-25 T-7-25
2310512025 18-7-25 18-7-25 ok
21-8-25 22-8-25
2310512025 nio
270512025 3010512025 | 30/05/2025 NS
02!06/2025 | 1106/2025 | 110612025 ok
0200612025 | 110612025 | 111062025 ok
02/06/2025 1310612025 | 16/06/2025 ok
02/06/2025 16I06/2025 | 16/06/2025 ok
16-6-25 16-6-25 ik
02/06/2025 2E_F-25 16-7-25 ok
05/06/2025 10/06/2025 | 10/06/2025 NS
170612025 ndo
1706/2025 | 26/112025 | 15/012026 ok

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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Com o objetivo de avaliar a eficdcia da organizacdo documental proposta, foi realizado
um teste pratico de recuperacdo de informagdo, comparando trés formas distintas de acesso aos
desenhos técnicos. Inicialmente, mediu-se o0 tempo necessario para localizar um desenho
especifico em uma mesa com documentos desorganizados, representando a pratica anterior. Em
seguida, o mesmo teste foi aplicado no arquivo fisico estruturado, com pastas separadas por
cliente, e posteriormente no arquivo digital da empresa, organizado em pastas vinculadas a
ordem de servi¢co. Os tempos de busca foram cronometrados para cada cenario, permitindo
comparar o desempenho dos modelos e evidenciar os ganhos de organizacao, rastreabilidade e

agilidade na recuperacgéo da informacéo. Os resultados obtidos séo apresentados na Tabela 3.

A Tabela 3 apresenta os tempos registrados em cada uma das cinco buscas realizadas
nos trés cenarios analisados. A primeira coluna identifica 0 nimero do teste, enquanto as
colunas seguintes mostram o tempo necessario para localizar a informacdo na mesa
desorganizada, no arquivo fisico estruturado por cliente e no arquivo digital vinculado a O.S.
A linha final apresenta a média dos tempos obtidos em cada cenario, permitindo comparagao

direta entre as formas de organizacdo documental adotadas.

Tabela 3 — Teste de recuperacéo de informacéo

Teste Mesa desorganizada | Arquivo fisico (pastas por Arquivo digital (pasta da
(min) cliente) (min) 0.S.) (min)
1 00:05:17 00:01:15 00:00:35
2 00:03:23 00:00:30 00:00:27
3 00:02:04 00:01:03 00:00:43
4 00:07:18 00:00:45 00:00:36
5 00:01:51 00:00:32 00:00:29
Media | 00:03:59 00:00:49 00:00:34

Fonte: Elaborado pelo Autor (2026)

Do ponto de vista organizacional, esse resultado também sinaliza uma mudanca
relevante na rotina da empresa. Antes da reorganizacéo, a recuperacdo da informacao dependia
de conhecimento tacito sobre onde determinado desenho ou evidéncia poderia estar, 0 que
tornava o processo mais demorado e vulneravel a auséncia de pessoas que dominavam esse
historico. Com a nova organizacdo, parte desse conhecimento foi incorporada a propria

estrutura documental, reduzindo a dependéncia da memoria individual e tornando a busca mais
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previsivel para diferentes usuérios. Assim, o ganho observado néo se limita a redugdo do tempo
médio de busca, mas também a maior estabilidade do processo de recuperacdo da informacao.

Os resultados do teste de recuperacdo de informacéo indicam reducdo relevante do
tempo de busca a medida que a organizacdo documental se torna mais estruturada. No cenario
anterior, representado pela mesa com desenhos desorganizados, o tempo médio de localizacéo
foi de 3 minutos e 59 segundos. Com a organizacao do arquivo fisico em pastas separadas por
cliente, esse tempo foi reduzido para 49 segundos, enquanto 0 acesso ao repositério digital

vinculado a O.S. apresentou 0 menor tempo médio, de 34 segundos.

A comparacdo entre os cenarios evidencia que a separacdo fisica por cliente ja gera
ganho expressivo de eficiéncia, reduzindo o tempo médio de busca em aproximadamente 80%
em relacdo ao cenario desorganizado. Quando associado ao repositorio digital organizado por
ordem de servicgo, o0 ganho é ainda maior, com reducao aproximada de 86% do tempo médio de
recuperacdo da informacgdo. Além do menor tempo médio, observa-se maior previsibilidade no
modelo digital, com tempos mais préximos entre si, o que refor¢a a utilidade do vinculo O.S.

com a pasta digital como mecanismo de rastreabilidade.
4.4, DATABOOK: ENTREGA DOCUMENTAL E EVIDENCIA DO MODELO

O databook constituiu a etapa de consolidacdo documental do modelo aplicado,
reunindo os principais registros gerados ao longo do fluxo do servigo, como peritagem, escopo
aprovado, evidéncias de execucdo, inspecOes, medicdes, documentos de compra e registros
associados a qualidade dos materiais. Sua implementacao buscou responder a um dos principais
problemas identificados no diagnostico: a auséncia de uma estrutura final capaz de reunir, de

forma verificavel, o historico técnico do servico executado.

A Figura 7 apresenta o databook do caso piloto como dossié documental final do
servico, enquanto a Figura 8 exemplifica o tipo de evidéncia incorporada a essa estrutura. Essas
figuras mostram que o databook néo foi concebido apenas como anexo de encerramento, mas
como mecanismo de consolidacdo das informagdes produzidas ao longo do processo. Nesse
sentido, sua importancia estd em permitir que documentos antes dispersos passem a compor

uma entrega documental organizada, vinculada a O.S. e ao escopo aprovado.



Figura 8 — Databook do Caso Piloto
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DATABOOK

Rolo Acionado
DES.

0.8: 25.150

Cllenh:_
coa.: N

- G2 cw Jilh s 202%

1. ROLO ACIONADO ~ N° 02
Descricio do Servigo

0O conjunto de Rolo Acienado @268 mm, ientificado come o 2° relo do lote, foi

recebido na_ para reparo compielo, conforme escopo técnico da 0.5
25.150.

Durante a inspecio técnica, foram identificados falhas e desgasies que
comprometiam o funcionamento do conjunio, como eixo danificado, desgaste nas
pistas do rolo, e comprometimento dos mancais & vedagbes.

O processo de manutencdo envolveu a desmonlagem completa, limpeza téonica,

recuperagio e 30 de coe de de e
wedagio, e montagem final do conjunio com pintura técnica, conforme detalhado &

seqgur,

Figura 1 - Conjunto de rolo acionade

y -

Pagina2de 6

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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Figura 9 — Evidéncias do Databook

_ Q2 ce Julha de 2025 _

Servigos Executados Figura 3 - Rodo apés a solda

02 de julho ce 2025

« Desmonlagem e limpeza lécnica
«  Peritagem estrulural @ dimensional.

« Foirealizada a recuperagao o rolo com a pré usinagem. enchimento com material

de propriedade livel & usinagem o _
ed
Tabela 1 - Dimensicnal do rolo
Dimensdo de Dimensdo apos a
Dimensdo de projeto
peritagem recuperacio
Eixo Eixo Eixo
@50h6 (-0,016 2 0) @50 (-0.50) @50 {0,00)
©60j6 (-0,07 a +0,012) @60(-3,50) @60 (-0,01)
970 (-0,1 a +0,1) Q70 (-1.00) 270 (+0,01)
270 (-0,1 a +0.1) Q70 (-0.23) @70 (+0.02)
60 j6 (-0,07 & +0,012) @60 (-0.10) 260 (-0.02)
Tubo Mec. Tubo Mec. Tubo Mec. 2 _
= = Fol fomecido & montade de dois 22212 com solido.
0268 (-0,12+0,1) D268 (-2,90) ©268 (+0.7)
« Foirealizada a fabricacio do disco ©70/32x8 m_
Figiira 2 Rolo apts deamontagem & peritagem « Os mancais se foram das bes de projeto e foram
o g FEEEY S 4y
R l "'-’-”*‘S i &
67 P & usinagem conforme dimensbas

o o recuperados com a pré usinagem, enchimento com sokia de material compativel
-M g

Figura 5 - Mancais Rocuperados

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Do ponto de vista da mudanca organizacional, a adocdo do databook representou
também uma alteracdo na logica de encerramento do servico. Em vez de depender apenas da
memoria dos envolvidos ou de documentos isolados, o fechamento passou a contar com uma
estrutura minima de evidéncias, o que amplia a capacidade de comprovacao técnica perante o
cliente e favorece a rastreabilidade do histérico do servigo. Ainda que sua consolidacdo plena
dependa de continuidade e disciplina de uso, o caso piloto demonstrou a aplicabilidade no

contexto estudado o caso piloto demonstrou a aplicabilidade no contexto estudado.
4.5. DISCUSSAO CRITICA DOS RESULTADOS

Os resultados obtidos indicam que o modelo proposto contribuiu para melhorar trés
pontos centrais da gestdo documental observada na empresa: a padronizacao da peritagem, a
recuperacdo de informacéo e a consolidacdo documental no encerramento do servigo. Esses
avancos ficaram mais evidentes justamente nos instrumentos que simplificaram a rotina e
reduziram a dependéncia da memdria individual, como o checklist de peritagem, a organizagdo

fisica e digital dos desenhos técnicos e a estruturagdo do databook.
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No caso da peritagem padronizada, os resultados mostraram redugdo do tempo de
preenchimento e aumento da completude dos registros, o que indica ganho simultaneo de
agilidade e consisténcia documental. De forma semelhante, a reorganizacdo dos desenhos
técnicos e a vinculacdo digital por O.S. reduziram o tempo de busca e tornaram a recuperagédo
da informac&o mais previsivel. Em ambos os casos, a melhoria ocorreu porque 0s instrumentos
introduzidos ndo exigiram alta complexidade tecnoldgica, mas reorganizaram praticas que antes

dependiam de registros informais, arquivos dispersos e conhecimento tacito dos colaboradores.

Por outro lado, a aplicacdo do modelo também mostrou que os instrumentos ndo sao
assimilados da mesma forma pela equipe. As maiores dificuldades apareceram nas tentativas
de registrar tempos e retrabalhos de forma mais continua. Nesse aspecto, observou-se que,
guando o apontamento de tempo era realizado diretamente na folha da O.S. em circulacéo pela
area produtiva, surgiam perdas, inconsisténcias e risco de extravio, 0 que comprometia a
confiabilidade dos dados. Como alternativa, buscou-se centralizar esse apontamento na sala de
Planejamento e Controle da Manutengdo (PCM), atribuindo ao encarregado a responsabilidade
de consolidar tempos e planejar a demanda, enquanto cada colaborador registrava suas
atividades em folhas individuais. Ainda assim, verificou-se resisténcia por parte da equipe,

associada a mudanca de habito e a percepcao de aumento de controle sobre a rotina de trabalho.

Esse resultado sugere que, no contexto estudado, a viabilidade do modelo depende néo
apenas de sua qualidade técnica, mas também de sua aderéncia a rotina real da empresa e do
grau de aceitacdo dos usuarios. Em outras palavras, a efetividade da gestdo documental nédo se
resume a criacdo de formularios ou templates, mas exige definicdo clara de responsaveis,
validacdo periddica, treinamento breve e construgdo gradual de disciplina de registro. A
principal ligdo de implementagdo observada no caso foi justamente essa: instrumentos simples
tendem a apresentar melhor assimilacdo quando sdo percebidos como apoio ao trabalho, e ndo

como mera exigéncia de controle.

De modo geral, o caso analisado mostra que a principal contribuicdo do modelo esteve
menos na criacdo de novos controles complexos e mais na incorporacao da logica documental
ao fluxo ja existente de trabalho. Assim, a pesquisa indica que, em pequenas empresas de
recuperacao industrial, ganhos relevantes de rastreabilidade e organizagdo podem ser obtidos
por meio de intervencdes simples, desde que compativeis com a capacidade operacional do

ambiente estudado.
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Além dos resultados observados, a aplicacdo do modelo também permitiu identificar
indicadores simples e viaveis para acompanhamento de sua continuidade na empresa, 0s quais
estdo formalmente descritos no Apéndice B — KPIs e formulas. Entre eles, destacam-se: 0
tempo de abertura da O.S., utilizado para medir o atraso na formalizacdo do servico; o tempo
total de ciclo, que representa o periodo entre a chegada e a entrega do equipamento; o indice de
retrabalho, que indica a proporgédo de servigos que precisaram ser refeitos; e a aderéncia ao
registro, que avalia a completude da documentacao técnica. Esses indicadores se relacionam
diretamente aos gargalos identificados no diagnostico e podem apoiar 0 acompanhamento do

modelo sem exigir infraestrutura complexa.

Ainda assim, os resultados devem ser interpretados considerando as limitagcdes do
estudo, que se concentrou em uma Unica empresa, com aplicacdo em carater de teste-piloto e
namero reduzido de ocorréncias em alguns testes, ndo permitindo generalizacao estatistica, mas

oferecendo evidéncias consistentes para o contexto analisado.



36

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo propor e estruturar um modelo de gestdo documental
aplicavel a uma empresa de pequeno porte atuante na recuperacdo metalmecanica de
equipamentos industriais voltados ao setor siderirgico, com énfase na padronizacdo de
processos e registros técnicos. A proposta foi desenvolvida a partir da observacdo do contexto
operacional, da experiéncia pratica do autor na empresa e da consolidacdo de requisitos
minimos de controle da informacdo documentada, buscando aumentar a rastreabilidade, a

consisténcia dos registros e a capacidade de comprovacao técnica do servigo perante o cliente.

Os resultados apresentados ao longo do Capitulo 4 permitem concluir que o modelo
contribuiu para enfrentar problemas centrais identificados no diagnostico, especialmente a
abertura tardia da Ordem de Servico (O.S.), a variabilidade da peritagem, a dispersao de
desenhos e evidéncias e a auséncia de uma consolidacdo documental ao final do servico. Nesse
sentido, a O.S. passou a assumir papel integrador no fluxo, funcionando como referéncia
comum entre entrada do equipamento, diagnostico, execucao, registros intermediarios e entrega

final ao cliente.

Tambeém se verificou que a padronizacdo da peritagem e a reorganizacdo fisica e digital
das informacdes produziram ganhos relevantes para o contexto estudado. A reducgdo do tempo
de preenchimento da peritagem, o aumento da completude dos registros e a melhoria na
recuperacdo de desenhos técnicos indicam que a gestdo documental, quando incorporada ao
fluxo real de trabalho, pode contribuir simultaneamente para maior organizacdo, maior
previsibilidade e melhor capacidade de comprovacao técnica do servico executado. De modo
complementar, a adogdo do databook como dossié final evidenciou a possibilidade de reunir,

em uma estrutura Unica, registros antes dispersos ao longo do processo.

De forma geral, o estudo responde ao problema de pesquisa ao demonstrar que €
possivel elevar o nivel de organizagdo documental e rastreabilidade em servicos de recuperagdo
industrial por meio de intervencdes simples, como padronizacéo de formularios, definicdo de
campos obrigatdrios, critérios minimos de arquivamento e vinculacdo dos registros a O.S. Mais
do que implantar novos documentos, a proposta procurou integrar a l6gica documental ao
proprio funcionamento do processo, tornando a informacéo mais recuperavel, verificavel e Gtil

para a operacao e para a relacdo com o cliente.
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Ao mesmo tempo, os achados também mostram que a efetividade do modelo nédo
depende apenas da qualidade técnica dos instrumentos desenvolvidos, mas da sua aderéncia a
rotina operacional e da aceitacdo por parte dos usuarios. Assim, a principal contribuicdo do
trabalho esta ndo apenas na proposicao de artefatos documentais, mas na demonstracdo de que
a gestdo documental pode ser tratada como componente pratico do controle operacional em
empresas de pequeno porte, desde que implementada de forma compativel com suas limitagdes

e com sua dinamica real de trabalho. Este teve como objetivo
5.1. Limitacdes e recomendacfes de continuidade

Este estudo foi conduzido em uma Unica empresa e com evidéncias concentradas em
observacdo pratica e teste-piloto, o0 que limita generalizagdes estatisticas e impede medicGes
continuas de alguns indicadores, especialmente os dependentes de registro prolongado (por
exemplo, tempo operacional completo e retrabalho). Apesar disso, 0 modelo foi estruturado
como um protétipo aplicavel a empresas semelhantes do segmento, podendo ser adaptado

conforme porte, maturidade documental e exigéncias de clientes.

Como continuidade, recomenda-se aplicar o modelo e acompanhar os KPIs propostos,
realizar ajustes periodicos em templates, regras de arquivamento e pontos de validacéo, visando
consolidar a disciplina de registro. Recomenda-se também avancar de forma gradual na
digitalizacéo do fluxo, mantendo a O.S. como identificador Gnico e preservando o registro em

tempo real como premissa para rastreabilidade e consisténcia.



6. APENDICE

Apéndice A — Roteiro de entrevista semiestruturada

1. Quando chega um servico, 0 que acontece primeiro? (Resposta curta)
2. Hoje é aberto todas O.S. na chegada do equipamento?

a) Sempre

b) As vezes

c¢) Néo

3. Quando realizada O.S., o que normalmente fica registrado? (Pode marcar mais de uma)
a) Cliente

b) ltem/equipamento

c) Escopo

d) Responsavel

e) Materiais

f) Horas

g) Datas

h) Fotos/links

4. A peritagem/diagndstico inicial é feita com:

a) Fotos + medicdes + registro formal

b) Apenas fotos

c) Apenas inspecao visual (sem registro)

d) Depende do servico

5. Onde vocé procura informacdes do servigco quando precisa?
a) Pasta fisica

b) WhatsApp

c¢) Desenho impresso

d) Pastas no PC

e) Pergunta para alguém

6. O que mais atrasa o servico por falta de informacgéo? (Marque)
a) Escopo indefinido

b) Desenho néo localizado

c) Falta de histérico

d) Compra/materiais

e) Aprovacao do cliente

f) Outro:
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7. Ja ocorreu retrabalho por documentagdo incompleta?

a) Sim, frequente

b) Sim, as vezes

¢) Raro

d) Nunca

Enumere de 1 a 5, onde 1 = discordo totalmente | 5 = concordo totalmente

9. “Abrir OS no inicio do servi¢o ajudaria a organizar e reduzir erros.” (1-5)

10. “Registrar fotos e peritagem padronizada na entrada é viavel no dia a dia.” (1-5)
11. “Um quadro visual de OS ajudaria no controle das etapas.” (1-5)

12. “Um databook final facilitaria a entrega e reduziria discussoes com cliente.” (1-5)

13. “Preencher checklist/campos obrigatorios atrapalha o ritmo de trabalho.” (1-5)



Apéndice B— KPIs e formulas

T open = (Hora de abertura da O.S. — Hora de chegada do equipamento)

T_cycle = (Data de entrega — Data de chegada)

indice de retrabalho (%) = (n° servigos com retrabalho / n° total servigos) x 100

Aderéncia ao registro (%) = (n° O.S. com fotos + peritagem completa / n° total O.S.) x 100

40
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