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ESTUDO DE CASO

RESUMO

Este artigo apresenta a avaliagdo do diagndstico organizacional realizado na empresa
Saniteck, localizada em Manaus-AM, especializada no setor de controle de pragas e
saneamento. A questdo norteadora desta pesquisa é: como a Saniteck pode superar os
gargalos operacionais para equilibrar a exceléncia técnica e a agilidade logistica na
adocao da nova ferramenta de gestdao? O objetivo da pesquisa foi analisar os impactos
da transicdo tecnoldgica na gestdo de operacbes e propor acdes interventivas
estratégicas para superar gargalos operacionais e equilibrar a exceléncia técnica e a
agilidade logistica. Quanto a metodologia, a pesquisa se caracteriza em um estudo de
caso pratico de natureza aplicada e abordagem de métodos mistos, fundamentada em
visitas técnicas e analises funcionais nos setores de Administracdo, Marketing,
Recursos Humanos, Logistica e analise de indicadores de desempenho. Espera-se que a
proposta de interveng¢ao melhore os indicadores de desempenho logistico, que sdo os
mais baixos da organizacao, transformando ameacas de mercado em oportunidades,
com base em decisdes estratégicas através de propostas que integrem tecnologia,
processos e colaboradores.

Palavras-chave: Diagndstico Organizacional. Transicdo Tecnoldgica. Logistica. Saniteck
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Beyond the Code: The Human Factor as the Axis of
Digital Transformation and Logistic Efficiency

ABSTRACT

This article presents an evaluation of the organizational diagnosis carried out at the
company Saniteck, located in Manaus-AM, specialized in the pest control and
sanitation sector. The guiding question of this research is: how can Saniteck overcome
operational bottlenecks to balance technical excellence and logistical agility in the
adoption of the new management tool? The objective of the research was to analyze
the impacts of the technological transition on operations management and propose
strategic intervention actions to overcome operational bottlenecks and balance
technical excellence and logistical agility. Regarding the methodology, the research is
characterized as a practical case study of an applied nature using a mixed-methods
approach, based on technical visits and functional analyses in the sectors of
Administration, Marketing, Human Resources, Logistics, and analysis of performance
indicators. It is expected that the intervention proposal will improve the logistical
performance indicators, which are the lowest in the organization, transforming market
threats into opportunities, based on strategic decisions through proposals that
integrate technology, processes, and employees.

Keywords: Organizational Diagnosis. Logistics. Technological Transition. Operations
Management. Saniteck.
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1 INTRODUCAO

A tematica estudada neste artigo é um estudo de caso que surgiu a partir do
diagnostico organizacional realizado na empresa Saniteck, razdao social Armaseto
Comércio e Servicos Ltda, localizada em Manaus-AM. A empresa é uma prestadora de
servicos de médio porte, que possui mais de 40 anos de atuacdo no setor de
saneamento, controle de pragas e tratamento de efluentes. Neste cenario, salienta-se
a necessidade de ter uma visdo sistémica das dreas funcionais da empresa,
identificando gargalos, seus recursos utilizados, seus processos de movimentagdo
interna, sua estrutura, assim como as pessoas e suas rotinas de trabalho.

O principal problema identificado reside na area logistica e no tempo de
resposta ao cliente, setores que apresentam desempenho inferior quando comparados
aos principais concorrentes. Diante disso, o objetivo geral desta pesquisa constitui-se
na realizacdo de um diagndstico organizacional para propor agdes interventivas que
melhorem o desempenho da empresa. Verificou-se que o problema foi agravado pela
transicdo tecnoldgica decorrente da implementacdo de um novo software de gestao,
gue embora prometa otimizar processos, gera riscos internos e exige uma adaptacdo
cuidadosa da comunicagao e das rotinas de trabalho.

No contexto da transformacao digital, acredita-se que a utilizacdo da tecnologia
pelas empresas em nivel de gestdo ndao é apenas um diferencial, € uma necessidade
estratégica. Partindo dessa premissa, prop6s-se a questdo norteadora desta pesquisa
gue é: como a Saniteck pode superar os gargalos operacionais para equilibrar a
exceléncia técnica e a agilidade logistica na ado¢ao da nova ferramenta de gestao?

A metodologia fundamenta-se em um estudo de caso pratico de natureza
aplicada, com abordagem de métodos mistos, pois busca melhorias praticas para os
problemas identificados na Saniteck. Além disso, a pesquisa inseriu-se em eventos
reais por intermédio de visitas técnicas e andlises funcionais nos setores de
Administracdo, Marketing, Recursos Humanos e Logistica. Ressalta-se que a coleta de
dados utilizou ferramentas como questionarios aplicados a coordenacao de Recursos
Humanos e analise de indicadores de desempenho.

Diante desse panorama, as questfes orientadoras da pesquisa deste artigo
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baseiam-se no estudo do diagndstico organizacional da Saniteck, analisando seus
aspectos internos e externos para compreender o cenario competitivo e identificar
suas forgas e fraquezas, para propor solucdes que contribuam para o desenvolvimento
organizacional. Esses objetivos especificos foram apontados através da aplica¢ao da
matriz SWOT e a construcdo de indicadores de desempenho em cada setor. Essa
abordagem do estudo justifica-se para permitir o uso de graficos quantitativos aliado a
analise qualitativa, proporcionando assim uma compreensao profunda dos fenémenos
organizacionais da empresa.

Por fim, espera-se que os resultados fornecam uma base para a tomada de
decisdes estratégicas, auxiliando a converter suas ameacas em oportunidades de
mercado, preocupando-se em oferecer propostas que integrem tecnologia, processos

e colaboradores.
2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Transformacao Digital nas Organizagdes de Servigos

No contexto atual de transformacdo digital, as empresas precisam
constantemente revisar seus modelos de negdcios para manterem-se competitivas e
para alcancarem esse objetivo, é necessaria a integracdo tecnoldgica em todas as areas
da organizagao, o que trara beneficios, por exemplo, nos processos operacionais, uma
vez que proporciona identificar e mitigar gargalos, desperdicios e possiveis falhas
humanas, ou seja, as operagdes sao mais eficientes, mais claras e fluem com mais
previsibilidade.

Barros Neto (2025) afirma que a digitalizacdo dos processos operacionais
permite maior eficiéncia e agilidade, reduz os custos e aumenta a capacidade de
resposta as demandas do mercado. Além disso, a implementacdo de novas tecnologias
como, por exemplo, a computacdao em nuvem, loT e o blockchain, proporcionam novas
oportunidades de inovacgdo e crescimento.

Por isso, as organiza¢cOes devem acessar constantemente sua infraestrutura de
tecnologia para identificar suas capacidades de que necessitam para apoiar sua
estratégia futura (Rogers, 2024). Desse modo, a identificacdo dos pontos fortes, fracos

e de certas caracteristicas que precisam ser melhoradas, ird auxiliar no entendimento
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de como a empresa se posiciona internamente e quais sdo seus principais fatores que
influenciam e impactam no seu desempenho. Os pontos fortes representam tudo
aquilo que a organizacdo faz bem e podem estar atrelados segundo Kerschbaumer
(2020, p. 40) “a detengdo ou nao de determinado conhecimento ou tecnologia, a
expressividade que a marca tem no mercado ou a elementos que, comparativamente,
acarretem diferengas na forma de atuagdao da empresa”.

Nesse sentido, o uso de ferramentas de gestdo como o Enterprise Resource
Planning (ERP), torna-se importante para juntar dados para eliminar informagdes
desnecessarias, evitando retrabalho entre os setores e falha na comunicagao interna,
como por exemplo, o setor Comercial e o de Logistica.

Portanto, seguindo o entendimento dos autores supracitados, compreende-se
qgue a utilizacdo da tecnologia pelas empresas em nivel de gestdo ndo é apenas um
diferencial, € uma necessidade estratégica para manter-se competitiva no mercado

atual, pois impacta na tomada de decisdo e na otimizacdo de processos.

2.2 Gestdo do Relacionamento com o Cliente (CRM)

O conceito de Gestdao de Relacionamento com o Cliente (CRM) é central para
entender como as empresas podem aprimorar suas interagdes com os clientes e
otimizar seus processos de venda. De acordo com Arraes et al. (2019), o CRM é uma
abordagem estratégica abrangente para gerenciar os relacionamentos com os clientes
e agregar valor, possibilitando o uso de dados e informacGes para entender o cliente e
aprimorar as estratégias de marketing de relacionamento.

Segundo Martins e Macédo (2020), para aprimorar a interagcdo com os clientes,
o CRM se concretiza por meio de uma aplicacdo de software, que a empresa utilizara
para adquirir dados sobre os clientes e integra-los ao seu progresso, com o objetivo de
promover a sua fidelizac3o.

A luz dos estudos de Paiva e Portugal (2025), entende-se que esta metodologia
foca na gestdo do relacionamento com o cliente como um ativo organizacional,
utilizando a tecnologia para coletar e integrar dados de multiplos pontos de contato, o
gue permite uma visdo de 360 graus do consumidor.

O objetivo central é agregar valor a jornada do cliente, permitindo que a

empresa antecipe necessidades e ofereca interagbes personalizadas, o que é
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fundamental para a fidelizagdo e para o aumento da lucratividade.

2.3 Gestao de Mudangas e Cultura Organizacional

No processo de transformacdo tecnolégica, é frequente o surgimento de
dificuldades de adaptagdo, pois os colaboradores ja estdo acostumados com
determinadas rotinas. Isso pode gerar inseguranca e ocasionar erros. Sendo assim, é
importante a forma como serd conduzida essa transi¢ao. Segundo Souza et al. (2025),
programas de desenvolvimento e capacitacdo sdao fundamentais para que a transicao
tecnoldgica ocorra de forma eficaz, visto que o investimento no capital humano
contribui para a diminuicdo da resisténcia interna e para o aumento da satisfacdo dos
colaboradores durante os periodos de mudanca.

Apenas a implementacdo de uma nova tecnologia ndo garante que os
processos irdo prosseguir de forma eficiente, portanto a adaptacao cultural acaba se
tornando um fator critico de sucesso, pois é necessdrio que os colaboradores
realmente utilizem essas novas ferramentas. De acordo com Maia e Mello (2024), o
clima organizacional influencia diretamente na motivacdo e no desempenho dos
colaboradores, sendo necessdrio que a lideranca mantenha uma comunicagdo clara e
incentive a participacao da equipe nos novos objetivos.

Além disso, essas mudancas exigem um periodo de adaptacdo por parte dos
colaboradores que precisam aprender a utilizar e entender os novos sistemas nas suas
novas rotinas. Para Rodrigues et al. (2023), estabelecer padrdes de comunicacdo e
definir responsabilidades na organizacdo auxilia na reducdo de incertezas nesse
processo, facilitando a adaptacado dessas novas praticas.

Com base no que foi apresentado pelos autores, todo processo de mudanca
precisa considerar principalmente o capital humano que faz parte da organizagdo. Por
se tratar de uma empresa que atua ha muitos anos, é comum que alguns processos ja
estejam enraizados nas rotinas dos colaboradores. Dessa forma, a proposta de
intervencdo de treinamento e capacitacdo busca facilitar essa adapta¢do nas novas
ferramentas tecnoldgicas, auxiliando a equipe a utilizar e compreender essas

ferramentas de forma mais efetiva.

2.4 Administracdo de Producdo e Operacgdes (APO)
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A administracdo de producdo e operacdes € uma area importante por estar
relacionada a forma como os servigos ou produtos sdo executados e entregues ao
cliente. Atualmente, muitas empresas buscam melhorar seus processos utilizando as
tecnologias para auxiliar na organiza¢ao das suas atividades e melhorar a comunicagao
entre os setores. Conforme apontado por Silva et al. (2024), a digitalizacdo dos
processos e a utilizagcdo de sistemas integrados, como sistemas ERP, contribuem para
melhorar o controle das operagbes e reduzir falhas internas, o que possibilita que
diferentes areas da empresa compartilhem informacgdes, tornando o fluxo de trabalho
mais organizado.

No caso de empresas que prestam servicos, como a Saniteck, essa integracao
entre os setores se torna ainda mais importante. Segundo Lima et al. (2025), a
padronizacdo de processos e o uso adequado da tecnologia ajudam a reduzir
retrabalhos e melhorar a qualidade dos servigos prestados, pois garantem que as
informacdes coletadas no atendimento sejam corretamente repassadas para as
equipes responsdveis pela execugao.

Acompanhar os resultados é outro aspecto importante na gestdao de operacgdes.
O monitoramento constante da produtividade e da qualidade é o que favorece a
manutencdo da competitividade de uma organizacdo. Para Val et al. (2025), o uso de
indicadores de desempenho permite que os gestores acompanhem o funcionamento
dos processos e identifiguem possiveis problemas operacionais. Dessa forma, a
empresa consegue realizar ajustes e buscar melhorias.

A partir do que foi apresentado pelos autores, a area de operagdes da Saniteck
pode melhorar seus resultados com o uso de ferramentas tecnolégicas que auxiliem na
organizacao dos processos e na comunicacdo entre os setores. Nesse sentido, as
propostas de integracdo sistémica e roteirizacdo automatizada estdo em conformidade
com as melhores praticas de producgdo, jd que procuram melhorar o desempenho
logistico da empresa e tornar os processos mais eficientes, por meio do

acompanhamento dos resultados em dashboards.

3 METODOLOGIA

3.1 Quanto a Natureza
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Volume 5, Issue 1 (2026), Page 3037-3060.



g
P =
e

()

&% =

Além do Cédigo: O Fator Humano como Eixo da Transformagao Digital e Eficiéncia Logistica
Medeiros et al.

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso Unico, de natureza
aplicada, focado no diagndstico organizacional da empresa Saniteck, que atua no setor
de sanitizagdo, saneamento e controle de pragas. Visto que objetiva gerar
conhecimentos para a solugao de problemas especificos no contexto da organizagao,
adotou-se a estratégia de métodos mistos, combinando abordagens qualitativa e
quantitativa.

Na abordagem qualitativa, o valor da pesquisa estd no processo de construcdo
da realidade estudada, e ndo apenas no resultado final. Sobre esse método, destaca-se
que:

Na abordagem qualitativa, o valor da pesquisa estd no processo, ndo s6 no
produto.

E um processo de construcdo legitimo. E no desenrolar da prépria pesquisa
gue se define e se redefine os procedimentos metodoldgicos, a necessidade
de utilizagdo de determinado instrumento, com todo o processo ancorado

em um referencial tedrico também em desenvolvimento. (Campos et al.,
2023).

J4 a abordagem quantitativa justifica-se pela necessidade de trazer maior
objetividade ao diagndstico, por meio da mensuracao de dados. De acordo com Soares
et al. (2022), a pesquisa quantitativa considera elementos quantificaveis, tendo como
principal objetivo a andlise de fenbmenos por meio de quantificacdes, com o uso
predominante de ferramentas estatisticas. A combinacdo dessas duas abordagens
permite que o uso de graficos e indicadores numéricos complemente a andlise
qualitativa, proporcionando uma compreensdo profunda dos fendémenos
organizacionais da Saniteck.

Além disso, dirigiu-se uma andlise interna e externa para compreender o
cenario em que a empresa se encontra, utilizando uma base tedrica sdélida para
orientar a pesquisa. Sendo a analise interna essencial para colocar em evidéncia as
gualidades e deficiéncias da empresa diante de sua posicdao no mercado, enquanto a
analise externa contribui para a compreensdo do ambiente em que a empresa atua,

possibilitando a identificacdo de oportunidadese ameacas.

3.2 Quanto aos Fins

Os fins desta pesquisa foram diagnosticar o desempenho organizacional da

Saniteck para fornecer uma visao clara sobre sua eficacia operacional e estratégica. A
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pesquisa exploratéria buscou interpretar fatos e comportamentos internos, como a
difusdo da missao, visdo e valores, que sdao fundamentais para a identidade e diregao
da empresa. Segundo Proetti (2017) esse tipo de abordagem ndo visa a quantificacdo,
mas sim ao direcionamento para o desenvolvimento de estudos que buscam respostas
gue possibilitam entender, descrever e interpretar fatos. Ela permite ao pesquisador
manter contato direto e interativo com o objeto de estudo.

O estudo permitiu identificar que a empresa busca constantemente aperfeicoar
seus processos e servicos, sendo ambiciosa em seu propdsito de inovagdo e
reconhecimento no mercado da regiao norte. Ao contrario de uma analise puramente
numérica, este diagndstico buscou entender a estrutura formal e informal, bem como

a percepcao da cultura organizacional.

3.3 Quanto aos Meios

Para a realizacdo deste diagndstico, utilizou-se de ferramentas de coleta de
dados durante as visitas técnicas, onde foi aplicado o questionario pela coordenacao
de Recursos Humanos ao seu quadro funcional de 104 colaboradores. O diagndstico
abrangeu a andlise de cinco niveis hierdrquicos, desde a diretoria até o nivel
operacional, permitindo uma visdo sistémica das praticas de Recursos Humanos, como
o Plano de Atendimento Técnico (PAT) e as politicas de remuneracgao varidvel baseadas
em produtividade. A andlise dos dados apontou uma predominancia masculina (81,7%)
e uma forga de trabalho jovem, concentrada na faixa entre 29 e 39 anos (54,8%).

Essa abordagem hibrida fundamenta-se na premissa de que a 'integracao
dessas duas perspectivas vem se mostrando uma saida coerente para dar respostas
aos problemas cientificos que emergem no campo da gestao' (De Araujo, et al., 2017),
permitindo que o uso de graficos e indicadores quantitativos se some a analise
qualitativa documental para uma compreensdao profunda dos fendmenos
organizacionais. Foi conduzida uma pesquisa de campo para avaliar o desempenho das
areas de Administracdo, Recursos Humanos, Finangas, Operacdes, Marketing e
Logistica. Além disso, utilizou-se a pesquisa bibliografica para fundamentar os
conceitos de gestdo estratégica e andlise de mercado.

A analise dos dados foi apoiada por indicadores de desempenho representados

em graficos e quadros. Além disso, a observacdo direta focou na infraestrutura
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tecnoldgica instalada, identificando o uso de sistemas de ERP e infraestrutura de rede,
além de avaliar as condigdes fisicas e de seguranca do trabalho (SST) como varidveis
criticas para a eficiéncia operacional e logistica da empresa que permitiram avaliar
quais setores, como a Logistica, necessitam de maior atencao e implementagdo de
solugdes tecnoldgicas, como o novo software de ERP que estd em fase de implantacao

na empresa.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir do diagndstico organizacional realizado na empresa Saniteck, foi
possivel compreender o desempenho de cada drea funcional. Por meio da ferramenta
de analise da matriz SWOT, foi possivel verificar o direcionamento dos principais
objetivos que a empresa busca atender, e na identificacio de onde estdo suas
oportunidades de crescimento e desenvolvimento. O Grafico 1 apresenta o resultado
dessa andlise ao apresentar as 06 principais areas da organizacdo com base nos

indicadores desenvolvidos.

Grafico 1: Média de Desempenho por Area Funcional

Média - Desempenho por Area Funcional
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Fonte: Autores, 2025

O grafico 1 apresenta uma empresa bem equilibrada, a area de Producdo e
Operacdes foi a mais bem avaliada, mostrando que os processos operacionais estdo
bem controlados com uma pontuacao de 3,9. As areas de Administracdo, Financas,
Marketing e Recursos Humanos apresentam desempenho semelhante, em Finangas é

observado um bom controle do fluxo de caixa, dos custos e das obrigacdes fiscais com
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uma pontuacao de 3,8.

O setor de Marketing demonstra uma forte presenca digital, site simples,
apresenta seus servicos de forma clara. Na Administracdo, a documentacdo e as
responsabilidades legais estdo bem-organizadas, e observa-se uma empresa com uma
boa estrutura, focada em atender suas obriga¢cdes e cumprir seus objetivos recebendo
uma nota 3,8. O setor de Recursos Humanos cumpre bem suas rotinas, mantendo seus
registros e treinamentos bdsicos em dia, apresentando sua busca constante pela
integracdo, responsabilidade e transparéncia com uma nota 3,8. Sendo a d4rea de
logistica a que apresentou um desempenho mediano em seu tempo de resposta e
integragao com os setores.

Nesse contexto, a logistica é fundamental na cadeia de valor em uma empresa
do setor de saneamento ambiental, impactando diretamente a experiéncia do cliente
e a eficiéncia operacional como um todo. Portanto a drea de Logistica apresenta o
desempenho mais critico da empresa, com média geral de 3,6 em uma escalade 1 a 5,

como se pode observar no Quadro 1.

Quadro 1: Area funcional de Logistica

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIACAO
. Ponto Ponto | Ponto | Ponto Ponto
LOGISTICA muito L muito
forte 5 forte 4 | médio 3 (fraco 2 fraco 1
1 |Frota disponivel e adequada X
2 |Rotas otimizadas X
3 |Controle de prazos e de entregas X
4 |Rastreamento de veiculos X
5 |Materiais seguros e dentro das normas X
6 |Integracdo entre logistica e comercial X
7 |Gestdo de estoques X
8 |Custo logistico controlado X
9 |Cumprimento de Agendamentos X
10 | Indicadores logisticos monitorados X
TOTAL (2) 10 12 12 2
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 1 1,2 1,2 0,2
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3,6

Fonte: Autores, 2025.

Diante do problema analisado, tornou-se possivel apresentar um conjunto

estruturado de interven¢des com o objetivo de solucionar a seguinte questdo-

problema: como a Saniteck pode superar os gargalos operacionais para equilibrar a

exceléncia técnica e a agilidade logistica na adocdo de novas ferramentas de gestao?

4.1 Quadro de Ag¢0es Interventivas

A partir da compreensdo da questdo-problema, foram criadas propostas

interventivas para atacar as causas identificadas no diagndstico organizacional. Como

apresentado anteriormente no Quadro 1, a drea de logistica teve um desempenho

inferior em relacdo as demais areas, apresentando dificuldades na integracdo entre os

setores comerciais e logistico. Diante disso, as propostas foram desenvolvidas para

integrar a tecnologia, os colaboradores e os processos, buscando gerar melhorias no

desempenho da organizagao.

Quadro 2 — Propostas de a¢des interventivas

Acgao Descrigao Cronologia Duragao Custo

Agdo 1 |Integragao total do Margo de 2026 60 dias RS 5.500,00
madulo logistico no ERP. (implantacao)

Acdo 2 |Treinamento e Abril de 2026 60 dias + RS 2.200,00
desenvolvimento recorrente
intensivo em coletores semestral
de dados e sistema.

Agdo 3 | Implementagao de Maio de 2026 60 dias RS 1.800,00
roteirizacdo (Implantagdo) +
automatizada. mensal

Acdo 4 |Dashboard de KPIs em Junho de 2026 60 dias RS 3.000,00
tempo real para a
diretoria.

Acdo 5 |Formalizacdo do fluxo de [Julho de 2026 30 dias RS 450,00
feedback pds-servico. (implantacdo) +

mensal

Fonte: Autores, 2026
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Conforme pode ser observado no Quadro 2, as cinco a¢bes propostas foram
organizadas de forma integrada, pois cada uma contribui para a solugdo do problema
identificado. A integracdo sistémica melhora a comunicacdo entre setores, sendo
estabelecida como uma prioridade inicial, uma vez que a implementagdao de um
sistema ERP surge como uma alternativa para integrar as informacdes e otimizar o
controle das atividades logisticas.

A unificacdo dos dados permite que as proximas acdes funcionem de forma
mais organizada e com informag¢Ges atualizadas. O treinamento prepara os
colaboradores para as mudancas, a roteirizacdo contribui para melhorar a organizacao
das atividades da frota, os dashboards auxiliam na tomada de decisdo e o feedback
fortaleceria o relacionamento com o cliente. Os valores apresentados foram baseados
em médias de softwares para empresas de pequeno e médio porte.

Em conjunto, essas acées buscam melhorar o desempenho logistico e tornar os
processos mais organizados e eficientes. Assim, as propostas de intervencdo buscam
solucionar o problema identificado no diagndstico, contribuindo para a melhoria da

comunicacado interna e para uma maior organizacdo das atividades da empresa.
4.1.1 Integracdo Sistémica (ERP)

A integragao sistémica entre a drea comercial e logistica é a base da estrutura.
Ao unificar os dados no ERP, elimina-se o retrabalho e a redundancia de informacgdes,
facilitando a tomada de decisGes. Sendo essa etapa importante porque, sem a
integracdo dos sistemas, as informacdes podem ser contraditérias, surgindo falhas na

comunicacao interna e dificultando na execu¢dao das préximas propostas de

intervencao.
Quadro 03: 5W2H Integracao sistémica (ERP)
Item Descricao
What (O qué) Unificar os sistemas comercial e logistico no ERP, permitindo
gue as ordens de servico sejam geradas a partir das vendas.
Why (Por qué) Eliminar a redundancia de dados, reduzir erros de
comunicac¢ado e acabar com o retrabalho documental.
Where (Onde) Nos departamentos administrativo e operacional.
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When (Quando) Nos meses de margo e abril de 2026.
Who (Quem) Responsavel técnico e gestor operacional.
How (Como) Criar gatilhos no sistema que, ao registrar uma venda, sera
gerada uma programacao logistica
How Much (Quanto) RS 5.500,00

Fonte: Autores, 2026

No quadro 3 é possivel observar que o objetivo da integracdo é eliminar a
redundancia de dados, reduzindo significativamente a margem de erro humano. Além
disso, garante que ambos os setores trabalhem com a mesma base de informac¢Ges em
tempo real, o que fortalece a confiabilidade dos dados e agiliza o fluxo operacional. A
implementacdo ocorrera nos dois meses de marco e abril de 2026, sob lideranga do
responsavel de Tl e do gestor operacional. Promovendo equilibrio tecnoldgico e

alinhamento as necessidades reais dos setores.

4.1.2 Programa de Treinamento e Desenvolvimento (T&D)

O programa de treinamento e desenvolvimento reconhece que os
colaboradores sdao fundamentais para a empresa. Em um contexto de mudanca, é
comum que os colaboradores resistam as novidades por medo ou insegurancga. Dessa
forma, o treinamento contribui para que os colaboradores se adaptem melhor as
mudancas tecnoldgicas, reduzindo erros e aumentando a confianca no uso das novas

ferramentas.

Quadro 4: 5W2H Programa de treinamento e desenvolvimento (T&D)

ltem Descricao

What (O qué) Capacitar a equipe para usar com seguranca os coletores de
dados e o sistema de ordens de servi¢o

Why (Por qué) Reduzir a resisténcia a nova tecnologia, para que os
colaboradores observem a tecnologia como facilitadora do
trabalho, ndo como fiscalizagdo ou burocracia.

Where (Onde) Sala de reuniGes e em campo

When (Quando) A partir do més de abril de 2026 e a cada semestre como
reforcgo.

Who (Quem) RH com apoio da equipe técnica

How (Como) Workshops praticos e acompanhamento em campo para tirar
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davidas no dia a dia.

How Much (Quanto) RS 2.200,00

Fonte: Autores, 2026

Por essa razdo, o quadro 4 propde a criacdo de um programa estruturado de
capacitacdo, voltado para o desenvolvimento de competéncias digitais e o uso
adequado dos coletores de dados em campo. O objetivo é que os colaboradores
compreendam o valor das ferramentas tecnoldgicas. O treinamento sera realizado em
formato intensivo a partir do més de abril de 2026, com sessdes praticas na sala de
reunides e acompanhamento em campo.

Com os treinamentos realizados semestralmente, havera a atualizagdo continua
e 0 monitoramento. Os treinamentos serao coordenados pela drea de RH, com apoio
da equipe técnica, e terd o custo de RS 2.200,00. O treinamento continuo ndo apenas
elevard a eficiéncia operacional, mas também contribuird para a satisfacdo dos

colaboradores e a reducdo da rotatividade.
4.1.3 Implementacdo de Roteirizagdo Automatizada

A roteirizagdo automatizada foca diretamente em um dos custos mais
impactantes da operagdo, o transporte. Reduzir o tempo de percurso e o consumo de
combustivel pode beneficiar a frota, permitindo a organizacdo das rotas e melhor
atendimento dos clientes. Visando otimizar os deslocamentos da frota por meio de um

software de roteirizacdo inteligente, que analisa o trafego em tempo real.

Quadro 5: 5W2H Roteirizacdo automatizada

ltem Descrigao

What (O qué) Adotar um software que calcula as melhores rotas,
considerando transito, distancia e prioridades.

Why (Por qué) Para reduzir o tempo perdido no transito e economizar com
combustivel.

Where (Onde) Na frota operacional.

When (Quando) A partir do més de maio de 2026.

Who (Quem) Gestor operacional.
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How (Como) Integrando o sistema de GPS da frota com algoritmos que
ajustam as rotas em tempo real.

How Much (Quanto) RS 1.800,00 mensal

Fonte: Autores, 2026
Com a nova ferramenta, sera possivel planejar trajetos mais curtos e rapidos,
considerando varidveis como distancia, condi¢des de transito e prioridades de
atendimento. A solucdo serd integrada ao sistema de GPS da frota, permitindo ajustes
didrios. A implantagdo tera inicio a partir do més de maio de 2026, sob
responsabilidade do gestor operacional, com custo mensal de RS 1.800,00. Seu
objetivo visa integrar e facilitar a comunica¢cdo com a adicdo do software de ERP,

buscando o equilibrio e atendendo a real necessidade no menor tempo e com rapidez.

4.1.4 Dashboards de Desempenho (BI)

Os dashboards de desempenho possuem o papel de dar o destaque estratégico
a gestdo. Com os painéis visuais, indicadores como pontualidade, produtividade e
satisfacdo do cliente facilitam no monitoramento e no planejamento. Conectando a
operacdo a estratégia, garantindo que os esforcos didrios estejam alinhados aos

objetivos de longo prazo da organizagao.

Quadro 6: 5W2H Dashboards de desempenho (BI)

ltem Descricao

What (O qué) Criar painéis visuais com indicadores logisticos para
monitoramento em tempo real.

Why (Por qué) Para que a diretoria tenha informacdGes rdpidas e confidveis
para tomadas de decisdo.

Where (Onde) Na gestdao administrativa.

When (Quando) A partir do més de junho de 2026.

Who (Quem) Consultoria de Business Intelligence.

How (Como) Conectando o banco de dados do ERP ao Power Bl com
graficos de produtividade, pontualidade e servicos completos.

How Much (Quanto) RS 3.000,00

Fonte: Autores, 2026

O Quadro 6 propde a criacdo de painéis visuais (dashboards) conectados ao
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ERP, que permitirdo a diretoria acompanhar, em tempo real, os principais indicadores
logisticos. Com os dashboards, métricas como pontualidade, entregas completas
(OTIF), produtividade da frota e satisfagdo do cliente estardo disponiveis de forma
clara e atualizada automaticamente.

Com isso, a gestdo podera acompanhar os resultados de forma mais clara,
facilitando decisdes com base nas informagdes geradas pelo sistema. O processo deve
ter a participacdo de uma consultoria especializada em Business Intelligence, iniciada a
partir do més de junho de 2026 com o investimento de RS 3.000,00. Com o objetivo de

demonstrar a eficdcia das decisGes apoiadas pelos novos painéis.
4.1.5 Sistematizacdao do Feedback Pés-Servigco (CRM)

A sistematizacdo do feedback pdés-servico foca no principal ativo da empresa, o
cliente. Com o objetivo de identificar falhas na execuc¢do antes que se transformem em
reclama¢bes formais ou perda de contratos. Os dados coletados poderdo ser
integrados ao sistema de CRM, permitindo acdes personalizadas de fidelizagdo. Sendo
importante por estar colocando o cliente de forma estratégica, para que as

informacgdes coletadas sejam utilizadas para corrigir falhas e melhorar os servicos

oferecidos.
Quadro 7: 5W2H Sistematizacao do feedback pds-servico

ltem Descricao

What (O qué) Automatizar o envio de pesquisas de satisfacdo NPS (Net
Promoter Score), assim que o servigo for concluido.

Why (Por qué) Monitorar e ouvir o cliente rapidamente e identificar
rapidamente falhas na execugao antes que virem reclamacgdes
ou perda de contratos

Where (Onde) Na relacdo direta com o cliente

When (Quando) A partir do més de julho de 2026.

Who (Quem) Setor Comercial e Marketing.

How (Como) Integrando o sistema de ordens de servigo a uma ferramenta
de disparo automatico de mensagens

How Much (Quanto) RS 450,00 mensal.

Fonte: Autores, 2026
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O Quadro 7 tem como foco a experiéncia do cliente, automatizando o envio de
pesquisas de satisfagdo (NPS) quando uma ordem de servi¢o for encerrada. Tendo
inicio a partir do més de julho de 2026, sob responsabilidade dos setores Comercial e
Marketing, com custo mensal de RS 450,00. Com a automacdo, o cliente sera
observado de forma sistematica, permitindo o monitoramento e o ajuste de processos

ou comportamentos com eficacia.
4.2 Estratégia de verificagdo de resultados - Métricas de Efetividade

Para assegurar que as agdes interventivas alcancem os objetivos de integrar os
setores e otimizar a logistica da Saniteck, estabeleceu-se uma estratégia de
monitoramento com a utilizagdo de indicadores de desempenho para avaliar o grau de
eficicia e eficiéncia de processos, acGes ou estratégias organizacionais. S3o
importantes porque ajudam a empresa a acompanhar se as ag¢bes estdo dando
resultado, permitindo ajustes quando necessario. Cada uma das cinco intervengdes foi

ligada a um indicador especifico, conforme pode ser observado no Quadro 8.

Quadro 8 — Indicadores de desempenho

ACAO INTERVENTIVA  |INDICADOR DE META ESTABELECIDA FREQUENCIA DE

DESEMPENHO MONITORAMENTO

Integragdo ERP indice de Retrabalho  |Reduzir para menos de |Mensal

Documental (IRD) 5%

Treinamento (T&D) indice de Erro Limitar falhas a menos |Mensal

Operacional (IEO) de 3%

Roteirizacao Taxa de Cumprimento |Alcangar no minimo Semanal

de Agenda (TCA) 98%

Dashboards (BI) Nivel de Servigo Manter acima de 95% |Mensal

Logistico (OTIF)

Feedback (CRM) Net Promoter Score Atingir nota acima de |Trimestral

(NPS) 50

Fonte: Autores, 2026

O indice de retrabalho documental (IRD) foi selecionado pela sua integracao,
eliminacdo de redundancias e inconsisténcias de informacdo. O indice de erro
operacional (IEQO) é adequado, pois os treinamentos devem reduzir as falhas na

execucdo das atividades, especialmente no uso dos coletores de dados e no registro
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das ordens de servico.

A taxa de cumprimento de agenda (TCA) foi selecionada para melhorar a
pontualidade das entregas. O nivel de servico logistico (OTIF) reflete a contribuicdo dos
dashboards para uma gestao orientada por dados. Por fim, o Net Promoter Score (NPS)

foi selecionado por demonstrar a percepcdo do cliente sobre a qualidade dos servicos.

Para garantir a efetividade sera necessdrio o uso de auditorias para garantir a
eficiéncia sistémica e o cruzamento de dados para identificar a redugao das falhas na
comunicag¢ao, assim como o monitoramento do desempenho operacional e
cumprimento dos prazos de execucdo em campo e por fim a analise da qualidade e a

conversao do cliente apds a conclusao dos servigos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa estudada neste artigo é um estudo de caso que surgiu a partir do
diagnéstico organizacional realizado na empresa Saniteck, em Manaus — AM. A
pesquisa buscou compreender como uma empresa com mais de 40 anos de atuagdo
no mercado de saneamento e controle de pragas enfrenta e se adapta aos desafios das
transformacgdes tecnoldgicas, em especifico no que tange a integracdo de novas
ferramentas de gestdo e a otimizacdo de seus processos logisticos.

Em relagdo aos objetivos gerais da pesquisa, considera-se que foram
integralmente alcangados, uma vez que a andlise do diagndstico das areas funcionais,
Administracao, Marketing, Recursos Humanos e Logistica permitiu identificar que a
empresa, embora tenha uma base operacional sélida, a implementacdo de
ferramentas digitais demanda um realinhamento estratégico. Além disso, evidencia-se
gue o diagnéstico organizacional e a matriz SWOT foram ferramentas essenciais, visto
gue possibilitaram identificar suas forcas e fraquezas, tornando possivel fundamentar
o plano de intervencado tecnolégica com base em dados reais da empresa.

A questdo norteadora da pesquisa foi: “Como a Saniteck pode superar os
gargalos operacionais para equilibrar a exceléncia técnica e a agilidade logistica na
adocdo da nova ferramenta de gestdo?. A questdo foi respondida através das visitas
técnicas para coletar dados utilizando ferramentas como questiondrios aplicados a

coordenacdo de Recursos Humanos e andlise de indicadores de desempenho.
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Verificou-se que a ferramenta tecnoldgica sozinha ndo resolve o problema dos
gargalos operacionais, é necessario que os processos de roteirizacdo e o fluxo de
informacdo entre os setores estejam alinhados e seja feito treinamento de pessoal
para que a exceléncia técnica do servigo prestado seja mantida conjuntamente a
agilidade logistica.

Nos resultados da pesquisa, a area de Logistica apresentou o desempenho mais
abaixo, que foi de 3,6 em comparacdo aos outros setores como por exemplo, o setor
de Operagdes que foi de 3,9, o que validou a hipdtese de que a falta de agilidade no
tempo de resposta da empresa é um fator que impacta diretamente na
competitividade da empresa. Portanto, percebe-se que os objetivos especificos de
identificar deficiéncias internas para propor solu¢cdes que aumentem o desempenho
da empresa foram atingidos.

Por fim, conclui-se que a implementacdo tecnoldgica na Saniteck deve ser
acompanhada por uma mudanca na cultura organizacional e nos processos de
comunicagdo interna. E acredita-se que a execuc¢do cronoldgica das cinco acdes
propostas, como por exemplo, a integracdo do ERP e a roteirizacdo automatizada, ira
elevar o nivel de servico logistico. Como recomendacdo para pesquisas futuras, sugere-
se o estudo do impacto do Business Intelligence (Bl) na retencdo de clientes a longo

prazo para empresas de servicos de saneamento e controle de pragas.
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