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PROPOSTA DE PESQUISA: ESTRUTURA ORGANIZACIONAL, PROCESSOS 

COLABORATIVOS E DESEMPENHO EM OPERAÇÕES COMPLEXAS: UMA 

ANÁLISE DA CELESC DISTRIBUIÇÃO A PARTIR DO NÍVEL DE SERVIÇO, 

PRODUTIVIDADE E QUALIDADE 

 

 

1. INTRODUÇÃO – CARACTERIZAÇÃO DO PROBLEMA E OBJETIVO DA 

PESQUISA 

Organizações responsáveis pela prestação de serviços públicos essenciais operam em 

contextos organizacionais complexos, marcados por múltiplos atores, forte regulação, 

elevada dependência de coordenação interna e necessidade permanente de adaptação de 

seus processos. Nesse cenário, a estrutura organizacional, os processos operacionais e os 

mecanismos de colaboração assumem papel central para a obtenção de níveis adequados 

de desempenho e qualidade do serviço. 

A Celesc Distribuição é responsável pelo fornecimento de energia elétrica a 263 

municípios no Estado de Santa Catarina, organizados em 16 agências regionais, atuando 

em territórios heterogêneos do ponto de vista cultural, socioeconômico, geográfico e 

histórico. Essa diversidade regional cria desafios adicionais à gestão, uma vez que 

diferenças culturais podem influenciar tanto a forma como os serviços são organizados e 

executados quanto às expectativas dos clientes em relação ao nível de serviço, à 

qualidade percebida e à resposta da organização. 

Embora a empresa utilize indicadores operacionais e regulatórios consolidados para 

monitorar produtividade e qualidade, observa-se que há variações relevantes nos níveis 

de serviço entregues entre regiões, sem que esteja plenamente compreendido em que 

medida tais diferenças decorrem da configuração organizacional, dos processos 

adotados, das práticas de coordenação e colaboração ou das especificidades culturais e 

expectativas dos clientes em cada território. 

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



Como a estrutura organizacional e os processos operacionais e colaborativos da Celesc 

Distribuição, articulados às variações culturais regionais e às expectativas dos clientes, 

influenciam os níveis de serviço, produtividade e qualidade do atendimento nas 

diferentes regiões de atuação? 

O objetivo geral será analisar de que forma a estrutura organizacional, os processos 

operacionais e colaborativos e as variações culturais regionais no território atendido 

pela Celesc Distribuição se relacionam com o desempenho organizacional, expresso por 

meio do volume de serviços realizados, da produtividade, da qualidade do serviço e do 

nível de serviço percebido, com o objetivo de identificar padrões regionais e propor 

indicadores que apoiem a gestão, a inovação organizacional e a adequação do serviço às 

expectativas dos clientes. 

A pesquisa se aprofundará em: 

 Analisar a configuração da estrutura organizacional e dos principais processos 

operacionais da Celesc Distribuição; 

 Examinar o volume de serviços realizados e sua distribuição entre as 16 agências 

regionais; 

 Avaliar os indicadores de produtividade e qualidade do serviço prestado nas 

diferentes regiões; 

 Investigar as variações culturais e socioeconômicas existentes na área de 

abrangência da Celesc Distribuição; 

 Analisar se e como as expectativas dos clientes em relação ao nível de serviço 

variam entre as regiões; 

 Identificar padrões regionais resultantes da interação entre estrutura 

organizacional, processos, cultura e expectativas dos clientes; 

 Propor indicadores integrados de nível de serviço que considerem tanto o 

desempenho operacional quanto a adequação do serviço às expectativas 

regionais. 

2. JUSTIFICATIVA 

Do ponto de vista organizacional, compreender como estrutura, processos e práticas 

colaborativas se articulam em ambientes complexos é fundamental para promover 



eficiência, inovação incremental e melhoria contínua dos serviços. Em organizações de 

serviços públicos, essa compreensão ganha relevância adicional, pois o desempenho 

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

Ao analisar padrões regionais de desempenho e incorporar a dimensão cultural e as 

expectativas dos clientes, a pesquisa contribui para o aprimoramento da gestão, para a 

qualificação do processo decisório e para a construção de indicadores mais aderentes às 

realidades territoriais, ampliando a capacidade da organização de gerar valor para a 

sociedade. 

Em relação a trajetória profissional do pesquisador, a pesquisa está diretamente 

associada à atuação profissional do pesquisador na Celesc Distribuição, onde atua de 

forma ativa como gestor no Projeto SAGA, iniciativa estratégica da companhia voltada 

à substituição do sistema operacional atual e à reestruturação dos processos de controle 

e gestão das operações. O envolvimento direto no referido projeto possibilita ao 

pesquisador vivenciar cotidianamente os desafios organizacionais, operacionais da 

empresa, relacionados à coordenação das atividades, ao desempenho das equipes e à 

qualidade do serviço prestado. Essa atuação proporciona condições privilegiadas para a 

realização da pesquisa, favorecendo a coleta de dados, a aplicação prática dos resultados 

e o alinhamento com os objetivos do mestrado profissional, especialmente no que se 

refere à inovação organizacional, à melhoria de processos e à geração de valor para a 

organização e para a sociedade. 

3. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

A fundamentação teórica da pesquisa será construída a partir da articulação dos 

seguintes eixos: 

 Organizações complexas e sistemas organizacionais; 

 Estrutura organizacional e processos internos; 

 Processos colaborativos, coordenação e arranjos organizacionais; 

 Cultura organizacional, cultura regional e expectativas dos usuários; 

 Inovação em serviços e melhoria de processos; 

 Desempenho organizacional, nível de serviço e indicadores. 



Esses eixos permitem compreender de forma integrada as dimensões organizacionais, 

processuais, culturais e estratégicas envolvidas na prestação de serviços públicos 

essenciais em contextos territoriais diversos. 

4. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

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

métodos mistos, conforme orientações de Creswell (2007). 

Será adotado um desenho explanatório sequencial de métodos mistos, utilizando 

inicialmente análise quantitativa e, posteriormente, análise qualitativa, buscando 

integrar os resultados para uma compreensão ampliada do fenômeno estudado. 

A pesquisa será realizada no âmbito da Celesc Distribuição, considerando as 16 

agências regionais e os 263 municípios atendidos no Estado de Santa Catarina. 

A coleta de dados será baseada em: 

 Dados secundários operacionais e gerenciais; 

 Indicadores de produtividade, qualidade e nível de serviço; 

 Documentos institucionais; 

 Informações complementares de natureza qualitativa junto a gestores. 

A análise dos dados focará em: 

 Análise estatística descritiva e comparativa; 

 Identificação de padrões regionais; 

 Integração dos resultados quantitativos e qualitativos; 

 Construção de indicadores integrados de nível de serviço. 

5. VIABILIDADE / IMPLEMENTAÇÃO 

A pesquisa apresenta elevada viabilidade, pois utiliza dados existentes, está alinhada à 

prática profissional do pesquisador e possui potencial de aplicação direta na melhoria 

dos processos organizacionais, no suporte à tomada de decisão e na inovação da gestão 

operacional da Celesc Distribuição. 



6. CRONOGRAMA 

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

a seguir: 

 1º semestre: 

Revisão teórica, aprofundamento conceitual nas abordagens de organizações, 

processos, complexidade e métodos mistos, conforme a bibliografia adotada, 

bem como o delineamento metodológico da pesquisa. 

 2º semestre: 

Coleta, organização e análise dos dados quantitativos relativos ao volume de 

serviços realizados, distribuição das bases operacionais e indicadores de 

produtividade e qualidade do serviço nas diferentes regiões. 

 3º semestre: 

Realização da análise qualitativa e integração dos resultados quantitativos e 

qualitativos, com foco na identificação de padrões regionais, variações culturais 

e expectativas dos clientes quanto ao nível de serviço. 

 4º semestre: 

Proposição e consolidação dos indicadores integrados de nível de serviço, 

redação final da dissertação e preparação para a defesa. 
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