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1. Objetivo

Estabelecer procedimento padrdo para o preenchimento das Ordens de Servigo, assegurando a
padronizacdo, a uniformidade e o registro correto e completo das informacdes relacionadas a
execug¢ao dos servigos.

2. Abrangéncia

Todos os servidores, operadores, encanadores, fiscais e demais responsaveis pelo registro, abertura,
acompanhamento, execucdo e encerramento de Ordens de Servico relacionadas as atividades,
administrativas, arrecadagao, operacionais, agua, esgoto, residuos, bem como, manutencao e obras,
ou demais demandas da Autarquia.

3. Referéncias
> Jtech Portal de Atendimento

4. DefinigOes e siglas

TERMO DEFINICAO

oS Ordem de Servigco

SANSYS MOBILE Sistema/Aplicativo
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5. Responsabilidades

AREA/FUNGAO | RESPONSAVEL FUNCIONAL RESPONSABILIDADES

Coordenagao .. Supervisionar os preenchimentos, finalizagdo e estabelecer as
. Coordenadores Operacionais . o . -
Operacional prioridades das execug¢des dos servigos diariamente.
Programar e reprogramar Ordens de Servico; conferir diariamente
Administrativo . . os registros realizados; orientar os servidores quanto ao
. Servidores autorizados . . .
Operacional preenchimento; abrir novas OS quando solicitado ou quando
identificada a necessidade.
Coordenagao . Supervisionar os preenchimentos, finalizagdo e estabelecer as
. Coordenador de Arrecadacgdo . " . .
Arrecadagdo prioridades das execug¢des dos servigos diariamente.

Programar e reprogramar Ordens de Servico; conferir diariamente
Fiscalizagdo Servidor autorizado os registros realizados; orientar quanto ao correto preenchimento;
abrir novas OS quando solicitado ou quando necessario.

Preencher integralmente as informagdes da Ordem de Servico,
registrar as evidéncias exigidas e realizar a finalizagdo da OS
imediatamente apds a conclusdo do servigo.

Execucdo dos  Todos os servidores que
Servigos executam os servigos
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6. Diretrizes gerais

Etapa / Atividade

Preenchimento e registro da Ordem de Servigo

Preenchimento da
Ordem de Servigco

Programacdo da OS

das
do

Registro
informacoes
atendimento

Justificativas e
observacgdes

Registro fotografico

Toda Ordem de Servico (OS) devera ser devidamente preenchida, contendo informacgGes
claras, objetivas e suficientes para identificar o atendimento realizado.

A OS deverd ser programada para o servidor ou equipe responsavel pela execugdo,
observando-se as prioridades estabelecidas pelas respectivas coordenacgées.

O servidor responsavel pela execugdo devera registrar todas as informagdes pertinentes ao
atendimento, incluindo o servi¢o realizado, condi¢gdes encontradas, materiais utilizados,
ocorréncias, tempo de execuc¢do e demais informacgGes relevantes.

As justificativas e observagdes inseridas na OS deverdo ser claras e detalhadas, evitando-se
expressoes genéricas que nao permitam compreender o atendimento realizado.

O registro fotografico serd obrigatdrio, devendo as imagens permitir a identificacdo da
situacdo encontrada e/ou do servigo executado.

Finalizagdo, Pendéncia e Encerramento da Ordem de Servico

Etapa / Atividade

Finalizagdo da
Ordem de Servico

Servigo com
execugao superior
ao periodo ou a
jornada de trabalho

Vedagao de
finalizagdo sem
execugao

Servigo nao

executado/inviavel

Servigo com
execugao superior
ao periodo ou a
jornada de trabalho

Apds a conclusdo do servico, a OS devera ser obrigatoriamente finalizada, ndo devendo
permanecer aberta sem a devida justificativa.

Quando o servigo ndo puder ser concluido dentro do periodo ou da jornada de trabalho, a OS
devera permanecer aberta até a efetiva conclusdo do atendimento. Deverado ser registrados
os servigos executados em cada periodo e, ao final, informado na OS o tempo de execugdo do
servigo.

E vedada a finalizagdo da OS sem que o servigo tenha sido efetivamente executado ou sem o
devido registro da ocorréncia que justifique sua ndo execugao.

Quando o servico ndo puder ser executado, o motivo devera ser registrado na prépria OS, com
informacdes suficientes para possibilitar sua reprogramacdo, cancelamento ou adogdo de
outra providéncia necessaria.

Quando o servigco ndo puder ser concluido dentro do periodo ou da jornada de trabalho, a OS
devera ser classificada como pendente e permanecer aberta até a efetiva conclusdo do
atendimento. Deverdo ser registrados os servicos executados em cada periodo e, ao final,
informado na OS o tempo total de execugdo do servico.
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Etapa / Atividade

Reprogramacgao
para a equipe de
plantdo

Periodo de
aplicacdo da
reprogramacao

Impossibilidade de
reprogramacao

Cancelamento da
OS existentes

Abertura de nova
OS para nova
equipe

Etapa / Atividade

Execucdo de servico
sem Ordem de
Servigo

Registro
fotogréfico/encami
nhamento das
evidéncias e
informacgdes para
abertura da OS

Reprogramacao da Ordem de Servigo

Procedimento

As Ordens de Servico programadas e ndo executadas dentro da jornada regular de trabalho
deverdo ser reprogramadas para a equipe de plantdo sempre que o atendimento exigir
continuidade ou execucgdo fora do horario regular.

A reprogramacdo para a equipe de plantdo serd aplicavel durante os dias Uteis, apds o
encerramento da jornada regular, bem como nos finais de semana e feriados, quando houver
equipe de plantao.

Caso nao seja possivel realizar a reprogramacao da Ordem de Servico, devera ser registrada a
justificativa, realizada o cancelamento da OS existente e aberta nova Ordem de Servigo para a
nova equipe.

Cancelar a Ordem de Servigo existente e registrar, de forma clara e objetiva, a justificativa do

cancelamento.

Abrir nova Ordem de Servigo contendo as informagdes necessarias para a continuidade do
atendimento e programa-la para a nova equipe responsavel pela execucgéo.

Execucao de servico sem prévia abertura de Ordem de Servigco

Procedimento

Nos casos excepcionais em que o servico for executado sem a abertura prévia de uma Ordem
de Servico (0OS), deverdo ser adotados os procedimentos necessarios para regularizagédo e
registro do atendimento.

Realizar o registro fotografico do servico identificado ou ja executado e encaminhar as imagens
e demais evidéncias ao setor administrativo responsavel, para que sejam anexadas a Ordem
de Servico no momento de sua abertura. Informar também os dados necessarios para o
correto registro da OS, incluindo local, tipo de servico, data, horario, equipe responsavel e
demais informacgdes pertinentes.
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Execucao de Servicos por Leituristas e Fiscais

Procedimento

Etapa / Atividade

Para os servigos de corte, religagdo, fiscalizagao, substituicdo de hidrometro, verificagdo da
disponibilidade de rede de esgoto e demais atividades relacionadas ao setor, devera ser
impresso ou emitido o termo correspondente ao servigco executado, quando aplicavel.

Emissdo de termo

Assinatura do
servidor
responsavel

Solicitar a assinatura do servidor responsavel pela execugao do servigo, quando exigida pelo
procedimento.

Assinatura do

usudrio ou
responsavel

Comprovacgado do
atendimento

Quando necessario, solicitar a assinatura do usuario, morador ou responsavel pelo imoével.

Utilizar o termo devidamente preenchido e assinado como registro e comprovagdo do
atendimento realizado.

Anexagao ou

. Anexar o documento a respectiva Ordem de Servigo no sistema ou arquiva-lo conforme o
arquivamento do

procedimento interno do setor.

termo

Recusa ou . . N . o= ~

impossibilidade de Registrar na Ordem de Servigo eventual recusa, auséncia ou impossibilidade de obtengdo da
. assinatura do usudrio, morador ou responsavel pelo imével.

assinatura

SAAE-POP-OP-0S-001 | Pagina 7




saae.lucasdorioverde.mt.gov.br

contato@saaelrv.com.br

o RO

N (65) 3549-7700
J’ e Y &~ Rua Catuipe, 1.889 E, Rio Verde

: — \ CEP: 78455-000, Lucas do Rio Verde - MT
Lucas do Rio Verde-MT CNPJ 01.377.043/0001-53

7. Procedimento para Preenchimento de Ordens de Servigos no Sistema Sansy
Mobile

7.1. Procedimentos Iniciais na Execu¢ao das Ordens de Servigos

Etapa / Atividade | Procedimento

Identificar corretamente os servidores responsaveis pela execugdo das atividades, conferindo

Preenchimento . ,
nome completo, data de nascimento e matricula.

As Ordens de Servico do setor de Arrecadagdo deverdo ser organizadas conforme as rotas
programadas.
Organizacao das As Ordens de Servigo dos demais setores deverdo ser organizadas conforme a prioridade dos
Ordens de Servigo servigos.
Quando necessario, as alteragdes deverao ser realizadas de acordo com a orientagdo do
superior responsavel, observando as necessidades e prioridades do atendimento.

Visualizacao das Visualizar as Ordens de Servigo por CARD, conferindo previamente o local de execugdo antes
Ordens de Servigo do inicio do deslocamento.

Abertura da Ordem  Acessar a op¢do “Informagdes” e selecionar “Iniciar” para abrir a tela inicial da Ordem de
de Servigo Servico no Aplicativo Sansys Mobile.

Informar a placa do veiculo utilizado e registrar a quilometragem indicada no odémetro na
tela de deslocamento.
Registro do veiculo = Caso a equipe permanecga no mesmo local para execugdo ou preenchimento de nova Ordem
- odometro inicial e = de Servigo, registrar a mesma quilometragem do odémetro, considerando que ndo houve
odoémetro final deslocamento do veiculo.
Ao chegar ao destino, confirmar a chegada no sistema e informar a quilometragem final
indicada no odometro.
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7.2. Classificagao de Servigos - Servico Viavel e Servigo Inviavel

Etapa / Atividade

Classificagao do
servigo

Servigco de
responsabilidade
da mesma equipe

Servigo de
responsabilidade
de outra equipe

Etapa / Atividade

Selec¢do da situagao

no sistema

Aguardando
Retorno do
Proprietario

Classificagdao da OS
como Postergada

Reprogramacao da
oS

Procedimento

Quando a Ordem de Servico apresentar cédigo ou desdobramento diferente do servico
identificado no local, a equipe devera verificar se o atendimento é de responsabilidade da
propria equipe ou de outra equipe.

Quando o servigo identificado for de responsabilidade da mesma equipe e apresentar
condicSes de execugdo, a OS devera ser classificada como SERVICO VIAVEL.

Quando necessario, a equipe devera alterar o DESDOBRAMENTO no sistema para servigo
efetivamente identificado no local.

Registrar na OS todas as informacgdes relacionadas a situagdo encontrada e ao servigo
efetivamente executado.

Quando o servico identificado for de responsabilidade de outra equipe, a OS devera ser
classificada como SERVICO INVIAVEL.

A equipe deverd informar a situagdo ao setor administrativo, que providenciard a abertura de
nova OS e seu correto encaminhamento a equipe competente para execugao do servigo
identificado.

7.2.1. Procedimento para OS classificada como Servigo Inviavel

Procedimento

Selecionar, conforme a situagdo identificada, uma das seguintes opgGes disponiveis no
sistema: Solicitagdo Indevida, Aguardando Retorno do Proprietario ou A Pedido do Cliente.

Aplicavel quando o servigo ndo puder ser executado por depender exclusivamente do retorno
do proprietario, de sua autorizacio ou da regularizacio de pendéncia de sua
responsabilidade.

Nos casos de Aguardando Retorno do Proprietdrio, a equipe devera selecionar essa opgdo no
sistema e classificar a Ordem de Servigo como POSTERGADA.

A Ordem de Servigo podera ser programada novamente apos o retorno do proprietario ou
apos a regularizagdo da pendéncia de sua responsabilidade, possibilitando a continuidade do
atendimento.
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7.3. Informagoes Obrigatorias para Preenchimento de OS de Servico Inviavel

Etapa / Atividade

Registro
fotografico/video

Informagdes do
Servigo

Solicitagdo Indevida

Aguardando
Retorno do
Proprietario

A Pedido do Cliente

Finalizagao do
Servigo Inviavel

Procedimento

Registrar fotografias do local, utilizando marca d’agua contendo data do registro e periodo da
realizagdo do servico.

Quando necessario, realizar registro em video para complementar a comprovagao da situagdo
identificada em campo.

Registrar, no campo Informagdes do Servigo, justificativa clara, objetiva, compativel com a
situagao identificada em campo e composta por, no minimo, 30 caracteres.

Descrever a situagdo encontrada no local, informar o motivo pelo qual o servico ndo foi
executado e garantir que a justificativa esteja de acordo com a opgédo selecionada no sistema.

Informar por que a solicitagdo ndo corresponde a situagao encontrada no local; indicar se o
servico é de responsabilidade de outra equipe; e informar quando o servigo identificado nado
for compativel com o cddigo ou desdobramento registrado na Ordem de Servigo.

Informar qual retorno do proprietdrio é necessario e especificar a autorizagdo, adequagao ou
providéncia necessdria para possibilitar a execugdo do servigo.

Registrar que o proprietario ou solicitante desistiu da execug¢do e/ou que o cancelamento do
servico foi solicitado pelo cliente.

No momento da finalizagdo da OS, conferir a opg¢do indicada pelo sistema, selecionar “Sim” ou
“Nao”, conforme a situacgdo identificada, verificar se todas as informacdes foram preenchidas
corretamente e clicar em “Enviar” para concluir o registro do Servico Invidvel.
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7.4. Informagoes Obrigatorias para Preenchimento de OS de Servico Viavel

Etapa / Atividade

Conferéncia do
desdobramento

Alteragao do
desdobramento

Registro
fotografico/video

Informages do
Servigo

Desdobro
Condicional

Conferéncia para
finalizagao

Finalizagdo da
execucao

Procedimento

Conferir o desdobramento informado e verificar se corresponde ao servigo efetivamente
identificado no local.

Quando necessario, alterar o desdobramento para aquele correspondente ao servico que sera
efetivamente executado.

Registrar fotografias do local, utilizando marca d’agua contendo data do registro e periodo da
realizagdo do servico.

Quando necessario, realizar registro em video para complementar a comprovacdo da situagdo
identificada em campo ou do servigo executado.

No campo Informagdes do Servico, detalhar o atendimento de forma clara, objetiva,
compativel com a situagdo identificada em campo e com, no minimo, 30 caracteres.
Informar o servigo executado, os materiais utilizados, quando houver, os equipamentos e
maquinas utilizados, os servidores que participaram da execucdo e demais observagdes
relevantes identificadas no local.

Quando o sistema apresentar a aba Desdobro Condicional, preencher as informag&es
conforme o servigo executado, considerando a necessidade identificada no local e informando
o resultado obtido apds a execucdo.

Ap0s a conclusdo do servigo, verificar todas as informagdes registradas na Ordem de Servico e
confirmar se os dados preenchidos estdo corretos e completos.

Realizar a finalizagdo da Ordem de Servigo no sistema e concluir o registro imediatamente apds
o término da execugado.
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8. Indicadores e monitoramento

Percentual de Ordens
de Servigos finalizadas

Percentual de Ordens
de Servigos pendentes

Percentual de Ordens de
Servico ndo executadas

Tempo médio de
atendimento das Ordens
de Servigo

Tempo médio de
execucdo dos servigos

Percentual de Ordens de
Servigo com
preenchimento completo

Percentual de Ordens de
Servigo classificadas
como Servigo Inviavel

Percentual de Ordens de
Servigo classificadas
como Servigo Viavel com
alteragdo de
desdobramento

Nede OS finalizadas no més

- —x 100
N total de OS registradas no meés

Nede OS pendentes no més

- —x 100
N@total de OS registradas no més

N? de 0S nédo executadas no meés

- —Xx 100
N2total de OS registradas no més

X (Hora Finalizagao da OS — Hora de Abertura da 0S)

Ne@ total de OS executadas no més

2 (Finalizagdo — Inicio da execugdo)

N@ total de OS executadas no més

N@ de 0S com preenchimento completo no més

x100

Ne total de OS executadas no més

N? de 0S inviavel no més

P —x 100
N2total de OS classificadas no més

N®de 0S com alteracio de desdobramento no més

x 100

Ne total de OS viaveis no més

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

saae.lucasdorioverde.mt.gov.br

contato@saaelrv.com.br

Definida pela
Coordenacgdo

Definida pela
Coordenacgao

Definida pela

Coordenagdo

Definida pela
Coordenagdo

Definida pela
Coordenagdo

Definida pela
Coordenacgdo

Definida pela
Coordenacgdo

Definida pela
Coordenagao
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9. Disposigoes finais

O correto preenchimento da Ordem de Servico é obrigatério, devendo:
e representar fielmente a situacao identificada em campo;

descrever corretamente o servigo executado ou a situagao que impossibilitou sua execugao;
conter informacgdes claras, objetivas, completas e compativeis com o atendimento realizado;
e conter os registros e evidéncias exigidos neste POP.

Em caso de divergéncia, duvida ou inconsisténcia durante o preenchimento da Ordem de Servico, o
servidor devera:

e comunicar o responsavel administrativo ou o superior imediato;

e solicitar orientacdo antes da finalizacdo da Ordem de Servico;

e realizar as corregdes necessarias no sistema, quando cabiveis;

e ndo encerrar a OS enquanto houver informagdes pendentes ou inconsistentes.

Este Procedimento Operacional Padrdao — POP — OP — OS - 001 devera:
e ser observado por todos os servidores envolvidos na programagdao, execugao,
preenchimento, acompanhamento e finalizacao das Ordens de Servigo;
e ter seu cumprimento acompanhado pelas respectivas coordenacgdes;

e serrevisado sempre que houver necessidade de atualizacdo ou adequacao dos procedimentos
internos.
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