UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA
CENTRO DE CIENCIAS DA ADMINISTRACAO E SOCIECONOMICAS -
ESAG
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

Curso: MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO

Grupo de Pesquisa: ATHENA — LABQRAT()RIO DE ESTUDOS EM
ORGANIZACOES, INOVACAO E COLABORACAO

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL, PROCESSOS COLABORATIVOS E
DESEMPENHO EM OPERACOES COMPLEXAS: UMA ANALISE DA
CELESC DISTRIBUICAO A PARTIR DO NiVEL DE SERVICO,
PRODUTIVIDADE E QUALIDADE

090.982.279-45

Florianépolis
2026



PROPOSTA DE PESQUISA: ESTRUTURA ORGANIZACIONAL, PROCESSOS

COLABORATIVOS E DESEMPENHO EM OPERACOES COMPLEXAS: UMA

ANALISE DA CELESC DISTRIBUICAO A PARTIR DO NiVEL DE SERVICO,
PRODUTIVIDADE E QUALIDADE

1. INTRODUCAO — CARACTERIZACAO DO PROBLEMA E OBJETIVO DA
PESQUISA

Organizagdes responsaveis pela prestacdo de servigos publicos essenciais operam em
contextos organizacionais complexos, marcados por multiplos atores, forte regulagdo,
elevada dependéncia de coordenagdo interna e necessidade permanente de adaptacio de
seus processos. Nesse cenario, a estrutura organizacional, 0os processos operacionais € 0s
mecanismos de colaboracao assumem papel central para a obteng¢ao de niveis adequados

de desempenho e qualidade do servico.

A Celesc Distribuicao ¢ responsavel pelo fornecimento de energia elétrica a 263
municipios no Estado de Santa Catarina, organizados em 16 agéncias regionais, atuando
em territorios heterogéneos do ponto de vista cultural, socioecondmico, geografico e
historico. Essa diversidade regional cria desafios adicionais a gestdo, uma vez que
diferencas culturais podem influenciar tanto a forma como os servicos sdo organizados e
executados quanto as expectativas dos clientes em relagdo ao nivel de servico, a

qualidade percebida e a resposta da organizagao.

Embora a empresa utilize indicadores operacionais e regulatdrios consolidados para
monitorar produtividade e qualidade, observa-se que ha variagdes relevantes nos niveis
de servigo entregues entre regides, sem que esteja plenamente compreendido em que
medida tais diferengas decorrem da configuragdo organizacional, dos processos
adotados, das praticas de coordenagdo e colaboragao ou das especificidades culturais e

expectativas dos clientes em cada territorio.

Diante desse contexto, formula-se o seguinte problema de pesquisa:



Como a estrutura organizacional e os processos operacionais € colaborativos da Celesc
Distribuicdo, articulados as variacdes culturais regionais e as expectativas dos clientes,
influenciam os niveis de servico, produtividade e qualidade do atendimento nas

diferentes regides de atuagao?

O objetivo geral serd analisar de que forma a estrutura organizacional, os processos
operacionais e colaborativos e as variagdes culturais regionais no territorio atendido
pela Celesc Distribuicao se relacionam com o desempenho organizacional, expresso por
meio do volume de servicos realizados, da produtividade, da qualidade do servigo e do
nivel de servi¢o percebido, com o objetivo de identificar padrdes regionais e propor
indicadores que apoiem a gestdo, a inovacdo organizacional e a adequacgao do servigo as

expectativas dos clientes.

A pesquisa se aprofundara em:

e Analisar a configuragdo da estrutura organizacional e dos principais processos
operacionais da Celesc Distribui¢do;

o Examinar o volume de servicos realizados e sua distribui¢do entre as 16 agéncias
regionais;

e Avaliar os indicadores de produtividade e qualidade do servigo prestado nas
diferentes regides;

o Investigar as variagdes culturais e socioecondmicas existentes na area de
abrangéncia da Celesc Distribui¢ao;

e Analisar se e como as expectativas dos clientes em relacdo ao nivel de servigo
variam entre as regioes;

o Identificar padrdes regionais resultantes da interacdo entre estrutura
organizacional, processos, cultura e expectativas dos clientes;

e Propor indicadores integrados de nivel de servico que considerem tanto o
desempenho operacional quanto a adequacdo do servico as expectativas

regionais.

2. JUSTIFICATIVA

Do ponto de vista organizacional, compreender como estrutura, processos € praticas

colaborativas se articulam em ambientes complexos ¢ fundamental para promover



eficiéncia, inovagao incremental e melhoria continua dos servigos. Em organizacdes de
servigos publicos, essa compreensdo ganha relevancia adicional, pois o desempenho

organizacional impacta diretamente o bem-estar social e o desenvolvimento regional.

Ao analisar padrdes regionais de desempenho e incorporar a dimensdo cultural e as
expectativas dos clientes, a pesquisa contribui para o aprimoramento da gestdo, para a
qualificacdao do processo decisorio e para a construgdo de indicadores mais aderentes as
realidades territoriais, ampliando a capacidade da organizacdo de gerar valor para a

sociedade.

Em relacdo a trajetéria profissional do pesquisador, a pesquisa esta diretamente
associada a atuacdo profissional do pesquisador na Celesc Distribuicao, onde atua de
forma ativa como gestor no Projeto SAGA, iniciativa estratégica da companhia voltada
a substituicdo do sistema operacional atual e a reestruturacao dos processos de controle
e gestdo das operagdes. O envolvimento direto no referido projeto possibilita ao
pesquisador vivenciar cotidianamente os desafios organizacionais, operacionais da
empresa, relacionados a coordenacdo das atividades, ao desempenho das equipes e a
qualidade do servigo prestado. Essa atuacdo proporciona condigdes privilegiadas para a
realizagdo da pesquisa, favorecendo a coleta de dados, a aplicacdo pratica dos resultados
e o alinhamento com os objetivos do mestrado profissional, especialmente no que se
refere a inovacao organizacional, a melhoria de processos e a geragdo de valor para a

organizagao e para a sociedade.
3. FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica da pesquisa sera construida a partir da articulagdo dos

seguintes €ixos:

o Organizagdes complexas e sistemas organizacionais;

o Estrutura organizacional e processos internos;

e Processos colaborativos, coordenagdo e arranjos organizacionais;

e Cultura organizacional, cultura regional e expectativas dos usuarios;
e Inovacdo em servicos e melhoria de processos;

o Desempenho organizacional, nivel de servi¢o e indicadores.



Esses eixos permitem compreender de forma integrada as dimensdes organizacionais,
processuais, culturais e estratégicas envolvidas na prestagdo de servigos publicos

essenciais em contextos territoriais diversos.
4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa aplicada, de natureza descritivo-analitica, com abordagem de

métodos mistos, conforme orientagdes de Creswell (2007).

Serd adotado um desenho explanatério sequencial de métodos mistos, utilizando
inicialmente analise quantitativa e, posteriormente, analise qualitativa, buscando

integrar os resultados para uma compreensao ampliada do fendmeno estudado.

A pesquisa sera realizada no ambito da Celesc Distribuicdo, considerando as 16

agéncias regionais e os 263 municipios atendidos no Estado de Santa Catarina.
A coleta de dados serd baseada em:

e Dados secundarios operacionais € gerenciais;
e Indicadores de produtividade, qualidade e nivel de servigo;
e Documentos institucionais;

o Informagdes complementares de natureza qualitativa junto a gestores.
A anélise dos dados focard em:

e Analise estatistica descritiva e comparativa;
o Identificagcdo de padrdes regionais;
o Integracdo dos resultados quantitativos e qualitativos;

e Construcdo de indicadores integrados de nivel de servigo.
5. VIABILIDADE / IMPLEMENTACAO

A pesquisa apresenta elevada viabilidade, pois utiliza dados existentes, esta alinhada a
pratica profissional do pesquisador e possui potencial de aplicacao direta na melhoria
dos processos organizacionais, no suporte a tomada de decisdo e na inovagao da gestdo

operacional da Celesc Distribuicao.



6. CRONOGRAMA

A pesquisa serd desenvolvida ao longo de quatro semestres letivos, conforme detalhado

a seguir:

e 1°semestre:
visio teorica, . acd
Revisdo tedrica, aprofundamento conceitual nas abordagens de organizacoes,
processos, complexidade e métodos mistos, conforme a bibliografia adotada,
. L uisa.
bem como o delineamento metodologico da pesquisa
e 2°semestre:
izaca ali uantitativ v volu
Coleta, organizacdo e analise dos dados quantitativos relativos ao volume de
servicos realizados, distribui¢cdo das bases operacionais e indicadores de
produtividade e qualidade do servigo nas diferentes regides.
e 3°semestre:
Realizagdo da analise qualitativa e integragcdo dos resultados quantitativos e
qualitativos, com foco na identificacdo de padrdes regionais, variagdes culturais
e expectativas dos clientes quanto ao nivel de servigo.
e 4°semestre:
Proposicao e consolidagdo dos indicadores integrados de nivel de servigo,

redacao final da dissertacao e preparagdo para a defesa.
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